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El presente trabajo de investigación está orientado a la aplicación de la gestión por procesos 
para incrementar la rentabilidad en Ecromsa S.A.C. – Chimbote 2019, enfocado en las 
teorías de gestión por procesos, para ello se hizo uso del método deductivo, con una 
investigación de tipo aplicada y de diseño pre-experimental, tomando en cuenta como 
población los indicadores de rentabilidad de la empresa en estudio, ligados a la misma de los 
años 2018 y 2019. Para determinar la problemática de la empresa se empleó como 
herramientas principales como; matriz foda, el diagrama de Pareto y el diagrama de 
Ishikawa, para el cálculo de los márgenes de rentabilidad se utilizó el estado de y ganancias 
y pérdidas de la misma manera que el balance general comprendidos de los años 2018 y 
2019. Sucesivamente para la aplicación de la metodología de la gestión por procesos se 
requirió reconocer los procesos a fin de diseñar un mapa de procesos, a continuación con los 
procesos operativos se procedió a elaborar la descripción de los procesos a través de 
diagramas SIPOC así como también de las características del proceso elaborando una ficha 
de procesos, luego de ello se establecieron indicadores característicos destinados a los 
procesos determinantes de la empresa en estudio, tomando en cuenta un responsable para 
cada indicador, al igual que las metas a cumplir y la frecuencia de medición. Para desarrollar 
el punto de control y seguimiento de los resultados, se han desarrollado fichas de indicadores 
para los procesos clave de Ecromsa S.A.C, y por último se evaluó los nuevos índices de 
rentabilidad después de haber aplicado la nueva metodología para ello se usó los ingresos 
percibidos en el periodo de evaluación.  
 
 
















This research work is oriented to the application of process management to increase 
profitability in Ecromsa S.A.C. - Chimbote 2019, focused on process management theories, 
for this purpose the deductive method was used, with applied type research and pre-
experimental design, taking into account as a population the profitability indicators of the 
company under study, linked to it from the years 2018 and 2019. To determine the company's 
problem, it was used as main tools such as; Foda matrix, the Pareto diagram and the Ishikawa 
diagram, for the calculation of the profit margins, the statement of profit and loss was used 
in the same way as the balance sheet included in the years 2018 and 2019. Successively for 
the application of the process management methodology, it was required to recognize the 
processes in order to design a process map, then with the operational processes the process 
description was elaborated through SIPOC diagrams as well as the process characteristics 
developing a process sheet, after that characteristic indicators were established for the 
determining processes of the company under study, taking into account a person responsible 
for each indicator, as well as the goals to be met and the frequency of measurement. To 
develop the point of control and monitoring of the results, indicator sheets have been 
developed for the key processes of  Ecromsa SAC, and finally the new profitability indexes 
were evaluated after having applied the new methodology for this purpose the income was 








En los últimos años la expansión del sector metalmecánico ha llevado a que las empresas 
dedicadas a este rubro busquen ser diferenciados uno del otro siendo más competitivos 
mediante el perfeccionamiento de sus procesos operativos y administrativos, teniendo 
como principio la mejora continua y la calidad al proporcionar sus servicios. Optimizar 
los procesos significa implementar y conservar una gestión idónea de los mismos con la 
ayuda de un adecuado diseño, direccionamiento y dominio. Vivimos en un mundo 
globalizado donde es fundamental perfeccionar los procesos y de este modo las 
organizaciones puedan alcanzar un posicionamiento en el mercado.  
Ante esta exigencia de las empresas de ser competitivos y rentables, conlleva a la 
búsqueda de formas para ser eficientes en sus operaciones, logrando así cumplir con la 
demanda de sus clientes por medio del cumplimiento de los estándares de calidad, tiempo 
duración en la ejecución de los proyectos y las disposiciones establecidas. La gestión por 
procesos es una herramienta sustancial para el progreso de una empresa porque ayuda a 
disminuir las improvisaciones en las operaciones, su principal objetivo es llevar un 
proceso totalmente estructurado con mecanismos de control y de mejora; permite que 
todas las actividades realizan en una empresa mejoren (desde la planeación hasta la 
entrega del proyecto al cliente final) y de esta manera habrá un incremento en la 
satisfacción del cliente asimismo desarrolla herramientas que propician un mejor 
desempeño y optimización de las operaciones generando beneficios como la disminución 
de costos.  
La industria metalmecánica es, a nivel mundial una de las actividades económicas más 
importante desde hace mucho tiempo pues tiene una relación estrecha y directa con las 
demás industrias como lo son la manufacturera, agrícola y automotriz porque suministra 
materiales e insumos necesarios para su desarrollo por ende compone un eslabón 
primordial en la producción industrial. Sin embargo, la mayoría de empresas dedicadas 
a este rubro tienen una deficiencia en la gestión de sus procesos administrativos y 
operativos puesto que en lo absoluto no cuentan con una filosofía de planificación, es 
por ello que se ven en la obligación de explorar nuevas herramientas que permitan 
identificar aquellos factores que son determinantes para optimizar sus procesos 
operativos para obtener como resultado una mayor rentabilidad y competitividad en un 
mercado cada vez más exigente.  
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Es así que hoy en día las empresas buscan reducir sus costos operativos y de esta manera 
lograr un incremento en sus ingresos, por ende, es de vital importancia llevar acabo un 
mejoramiento continuo. Una buena gestión operativa permite perfeccionar los tiempos 
de realización de un trabajo además de ello asegurar una organización compacta con un 
adecuado funcionamiento, empleando los recursos necesarios para lograr resultados 
favorables dentro de una organización.  
En los últimos tiempos con el crecimiento de empresas en el mercado y alta competencia 
buscan brindar un servicio de buena calidad hacia sus consumidores o clientes, el 
prestigio y la atención que brindan como entidad es de mucha importancia para fidelizar 
y seguir consiguiendo más clientes para así mantenerse en el mercado competitivo. 
Países como Japón, Argentina y España son líderes en este sector, tienen una gran 
participación en el mercado con un alto nivel de competitividad, sus procesos se basan 
en una única filosofía de planificación que concede una visión amplia de cómo organizar 
todas las áreas de una empresa de modo que todos se dirijan hacia un mismo objetivo, 
con el fin de lograr un óptimo nivel de servicio.  
Actualmente la industria metalmecánica tiene una participación del 3.7% dentro del PIB 
mundial abarcando un gran sector dentro de la manufactura. CEPAL pronostica un 
crecimiento de 2.1% para el año 2021 en este sector a nivel mundial, a consecuencia de 
la crisis económica en la que se vive. Pese a ello en Latinoamérica las expectativas son 
mejores puesto que se busca rescatar el mercado perdido pese a la incertidumbre en la 
que se vive, para este año según el FMI el crecimiento será de 2.1% con respecto a los 
años anteriores (CEPAL, 2018, p.95). 
El SIN señala que en Perú en el año 2015 la tasa de crecimiento del sector metalmecánica 
comenzó a decaer debido a una mala gestión en sus procesos operativos trayendo como 
consecuencia un estado recesión, lo que lleva a buscar soluciones eficaces ante dicho 
problema logrando así una posible alza en el negocio. Sin embargo, en el año 2018 la 
producción en el sector metalmecánico aumentó 10.3% entre los meses de febrero y 
noviembre debido a que provee suministros, maquinarias, instalaciones y equipos para 
otras industrias. El crecimiento se dio gracias al aumento en la inversión pública y 
privada. A esto se le suma la expansión del sector pesca, que permite una mayor demanda 
en los proyectos vinculados a las conserveras y astilleros del departamento con mayor 
participación fue Ancash en los puertos de Santa, Coishco y Chimbote (SIN, 2018, p.12). 
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La empresa ECROMSA S.A.C. es una metalmecánica dedica al diseño, fabricación, 
reparación y montaje de maquinarias, en particular a la fabricación de equipos 
industriales ubicada en la ciudad de Chimbote, con una experiencia de 18 años dedicada 
a este rubro, sus principales clientes son Copeinca, Tasa, Pesquera diamante, Pesquera 
Jada, Pesquera Exalmar, Tecnológica de alimentos, entre otras. 
La problemática detectada dentro de la empresa se concentra esencialmente en una mala 
gestión por procesos que tiene repercusión directa en la generación de utilidades 
produciendo así pérdidas económicas de gran magnitud. En el área de operaciones los 
procesos son realizados de forma empírica pues están basados solo en la experiencia y 
conocimientos de los trabajadores sin contar con una estandarización de procesos.  
Existe un deficiente aprovisionamiento de materiales por parte del área de logística, no 
se logra entregar completamente lo requerido debido a que el 70% de estos suministros 
son adquiridos día a día según lo requiera el personal, sin contar con un previo 
requerimiento de materiales.  
A ello se le suma el retraso en las órdenes de compra, los inventarios se encuentran 
desactualizados y el área de almacén interno está desordenado a consecuencia de una 
falta de orden para organizar los materiales, no existe un diseño especifico que permita 
establecer en qué lugar debe ir cada cosa esto lleva a que haya una mayor manipulación 
de las herramientas sin control, no dispone de espacio suficiente, a pesar que se han 
establecido métodos de organización estos no se respetan tal como sucede a diario, los 
operarios tienen que recurrir al responsable de almacén cada vez que desean una 
herramienta de trabajo esto provoca que ellos interrumpan sus labores, además ellos 
registran la salida de estos más no su devolución, puesto que en su lugar de trabajo 
almacenan todo de modo que eviten nuevamente la solicitud; todo ello ha generado que 
el porcentaje de pérdida de herramientas aumente drásticamente .  
Respecto al almacén externo, este ubicado en la parte posterior de la planta se encuentra 
saturado, pues allí se acumulan los excedentes y/o las sobras de los procesos de 
fabricación de piezas como lo son los tubos y planchas de acero, este almacén se 
encuentra expuesto a la intemperie lo que provoca que estos materiales se oxiden y sean 
inservibles para un nuevo posible uso. 
En otro orden de ideas los proveedores tardan en mandar sus cotizaciones además de ello 
son elegidos teniendo en cuenta el bajo precio que ofrezcan siendo indiferente la calidad 
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de sus productos muchas veces incumplimiento con los requerimientos del cliente; dando 
como resultado final un producto de mala calidad. 
El mercado de crecimiento y expansión de las ventas son muy lentas puesto que cada vez 
surgen nuevas empresas, que brindan niveles de servicios muy altos gracias a la 
eficiencia de sus procesos, además de ello cuentan con certificaciones y homologaciones 
de calidad como es el caso de norma internacional ISO que les permite sobresalir y ser 
más competitivos. 
Por otro lado, existe un retraso en las fechas de entrega de los proyectos tan solo el año 
pasado se registró un 45% de proyectos entregados a destiempo esto se debe a que no se 
cuenta con una planificación para la realización de los mismos, se carece de un Software 
que ayude a la administración de tiempos y recursos.  
El porcentaje de reprocesos ha aumentado significativamente en los dos últimos años 
debido a que no hay un control en la realización de los trabajos, se ha registrado que esta 
cifra aumentó a un 35% este problema se da principalmente en los proyectos que se 
realizan en otras ciudades, una mala gestión en la comunicación da como resultado que 
las piezas elaboradas no sean de acuerdo a las especificaciones que se requieren. 
Lo clientes no están clasificados ni organizados acorde a su nivel de importancia y 
continuidad de demanda de servicios, esto impide ofrecer servicios de alta calidad 
trayendo como mayor consecuencia que estos se abstengan de requerir de los servicios 
que ofrece la empresa.  
La mala comunicación entre las jefaturas de las distintas áreas, la ausencia de control de 
procesos administrativos y operativos genera que no se lleve a cabo correctamente la 
ejecución de los proyectos con respecto a costos, materiales, tiempo, recursos, entre 
otros.  
Según la última auditoría interna realizada en la empresa a cargo de la gerencia técnica 
donde se empleó el F-GT-004 V.4.00 (Formato de auditoría interna de mantenimiento) 
se diagnosticó una nula gestión del mantenimiento productivo total, se obtuvo como 
resultado que el personal no tiene conocimiento alguno en que consiste esta metodología 
y que es lo que se busca obtener. El principal problema recae en que para cada máquina 
que sufra un desperfecto tendrá un reemplazo inmediato, eso provoca que no haya ningún 
tipo de preocupación con respecto a una planificación de mantenimiento predictivo y 
preventivo. Existe dos máquinas inoperativas, su estado se debe a un mal mantenimiento 
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de dichos equipos causando así la contratación de maquinaria externa para poder 
desarrollar los trabajos generando costos adicionales. 
En el año 2013 se adquirió un Software contable por un costo de $3,000.00 el cual solo 
tuvo una vida útil de un año y medio, servía para almacenar todo tipo de información 
desde todos los materiales que había en inventario con sus respectivas imágenes hasta 
registros de todas las facturas. En un inicio esta plataforma fue de gran apoyo y utilidad, 
sin embargo, debido a problemas de actualización tuvo que dejar de ser usado, esto fue 
provocado por los altos índices de rotación del personal, puesto que cuando se empezó a 
usar este software todo el personal fue capacitada para poder manejarlo, pero cuando se 
retiraron, el nuevo personal no tenía conocimiento alguno. 
Respecto a su planificación organizacional, sus metas están mal definidas pues no 
cuentan con una visión general de que se quiere lograr en un corto y/o mediano plazo, 
sus estrategias son débiles y mal estructuradas, los objetivos no se llevan a cabo según 
lo establecido por el área de administración de planta.   
El área administrativa tiene problemas referidos a la falta de compromiso por parte de 
los trabajadores pues solo buscan su beneficio propio y no trabajan en forma conjunta 
para el cumplimiento de los objetivos, la falta de comunicación hace que las diferentes 
áreas trabajen de forma independiente.  
Adicionalmente, existe un índice de rotación de personal muy alta que desfavorece 
completamente los indicadores de productividad de la empresa, esto sucede puesto a que 
los colaboradores no se sienten satisfechos completamente con su entorno laboral y su 
trabajo; para las contratas de la competencia les resulta muy fácil llevarse parte del 
personal de la empresa teniendo como mayor atractivo un aumento de salario esto 
muestra que los trabajadores no se sienten identificados completamente con la empresa, 
es decir son los llamados “mercenarios” aquellas personas que no poseen ningún tipo de 
lealtad con su organización. 
De continuar esta situación, el capital de trabajo de la empresa disminuirá por las 
frecuentes perdidas relacionadas a gastos no planificados provenientes de una deficiente 
gestión en la planificación de las actividades, la baja velocidad de respuesta a las 
urgencias en los trabajos y a la pérdida de clientes originada por la insatisfacción a causa 
de la entrega de un servicio tardío y de baja calidad. De ser así no se conseguirá alcanzar 
el objetivo principal de la empresa trayendo como peor consecuencia su salida del 
mercado. Es por ello que es fundamental realizar esta investigación. 
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Es por ello que se han realizado distintos trabajos previos relacionadas a la problemática 
descrita tal es el caso de Manzano (2017) en su tesis titulada la cadena de suministros en 
el área de comercialización y su impacto en la rentabilidad de la empresa RECTIMA 
INDUSTRY de la ciudad de Ambato presentó como objetivo fijar herramientas y 
métodos que faciliten suministrar a la empresa de materia prima y provisiones que el 
proceso demande y el cliente solicite, y simultáneamente disminuir la inversión de 
inventarios, los stocks obsoletos. Su investigación es directa puesto que se efectúo en el 
tiempo y lugar en que ocurrieron los fenómenos objetos de estudio, de tipo exploratoria 
y descriptiva. Se obtiene como resultado del análisis que la rentabilidad de la empresa se 
encuentra condicionada puesto que sus ventas fueron desfavorables y sus inversiones no 
fueron canalizadas correctamente, el aplicar ratios financieros de forma experimental ha 
ocasionado que no se reconozca la verdad financiera de la empresa. Sin embargo, con la 
implementación de los nuevos métodos el autor concluye que la eficiencia económica 
aumenta a 87.00% y evidencia que la rentabilidad de la empresa incrementa a 4.85% con 
respecto a la del año pasado que fue de 2.15%. 
Talla (2018) en su proyecto de investigación titulado Estandarización de los procesos en 
la empresa Intelli Process Solution SAC para incrementar su rentabilidad, bajo el 
enfoque de gestión por procesos, sostuvo como objetivo primordial ejecutar una 
indagación excluir las carencias en la gestión de los procesos de la empresa que 
ocasionan malestar y reclamos por parte de los clientes, de la misma manera emplear 
métodos apropiados en el reconocimiento del árbol de dificultades y fijar una propuesta 
para optimizar la rentabilidad. Su metodología usada fue analítica, inductivo y 
comparativo, los instrumentos de investigación fueron la entrevista, encuesta y técnicas 
estadísticas. Concluye que después de revisar el FODA se establece que no únicamente 
se puede encontrar errores de índole administrativo y/o financiero sino social al revelar 
que los socios de la empresa compartirán los beneficios con sus trabajadores, de forma 
indirecta el cliente es favorecido tomando en cuenta que de reducen los costos de la no 
calidad y así poder tener un control de costo, gasto y el margen de rentabilidad. 
Asimismo, en el estudio del margen de rentabilidad de los últimos años se contempla 
que la propensión fue creciente, pues el aumento de la rentabilidad mejoró en 7% y el 
costo de reclamos de redujo de S/. 3606 a S/. 360 soles, por otro lado, corrobora la 
observación previa que exige tener en consideración una monitorización en el costo y el 
gasto para sostener la tendencia creciente y mejorar la rentabilidad. 
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Coaguile (2017) en su tesis titulada propuesta de implementación de un modelo de 
gestión por procesos y calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C propuso como objetivo 
primordial llevar a cabo una evaluación situacional del estado de la empresa. A 
consecuencia de realizar el análisis se encontró una deficiencia en la gestión y 
estandarización de sus procesos es por ello que se determinó elaborar una propuesta de 
mejoramiento tomando como base la norma ISO 9001:2015 con el fin de aumentar sus 
niveles de eficiencia y eficacia del mismo modo que su productividad; a través del 
planeamiento, estructuramiento, realización y control de la mejora continua. Además de 
ello suprimir los errores que ocasionan la insatisfacción de los clientes como lo son la 
mala calidad en la entrega se sus productos y quebrantamiento del plazo de entrega.  
De esa forma poder aumentar el nivel de competitividad frente a las otras empresas que 
se desempeñan en el mismo rubro. Como resultado logró identificar las principales 
causas que originan estos problemas a través de un diagrama de Ishikawa los cuales 
fueron: ausencia de monitorización de los índices de competencias laborales, falta de 
estandarización en los procesos operativos y una deficiente planificación de las labores 
a ejecutar. Adicionalmente se logró optimizar la dirección administrativa y operativa a 
través de las directrices establecidos en la Norma ISO 9001:2015. El autor concluye que 
previo a la aplicación del estímulo la empresa solo contaba con un 14% de los 
requerimientos de la norma y en la tasación económica se registra que en los tres 
próximos años de ocasionará una pérdida de S/. 450,343.6. Con la marcha de ejecución 
del plan se ahorraría S/. 73,477.99, lo cual expresa que es lucrativo y factible la puesta 
en funcionamiento de la propuesta y el porcentaje del cumplimiento de la norma llegaría 
al 100% mejorando así los problemas relacionados a costos y disponibilidad. 
Por otra parte, Goicochea y Lescano (2017) en su tesis titulada gestión del planeamiento 
estratégico para incrementar la rentabilidad en la empresa ingeniería global & 
empresarial S.A.C. - Trujillo – 2017, planteó como objetivo principal recolectar la 
información necesaria a través de un estudio en un contexto interno y externo 
fundamentado en las distintas metodologías para establecer un plan de mejora con la 
finalidad solucionar los problemas existentes y de esta forma incrementar  y por ende 
mejorar sus indicadores de rentabilidad.  
La investigación evidenció una falta de planificación en sus actividades lo que dificulta 
un desarrollo económico, trayendo como consecuencia un bajo nivel de competitividad. 
Se busca aumentar sus niveles de productividad y perfeccionar sus procesos con la ayuda 
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de un apropiado aprovechamiento de recursos que posee primordialmente en la 
contratación de los colaboradores para mantener la solidez laboral y eludir el índice de 
rotación. Como resultado se logró definir una visión y misión estratégica que permita a 
la empresa establecer objetivos precisos, asimismo demarcar las responsabilidades que 
deben tener todos los trabajadores para una adecuada gestión estratégica que facilite 
sustentabilidad en la empresa.  
De la misma manera a través del estudio de las cinco fuerzas de Porter se diagnosticó 
que su poder de trato con los proveedores de insumos es complejo. Adicionalmente se 
observó que en los últimos tres años hubo una reducción en lo que respecta al 
rendimiento de su capital invertido. Con la implementación del plan de mejora se logró 
un crecimiento positivo respecto a sus indicadores como el ROA con un aumento del 
7%, una margen de utilidad de 2.13% y una rotación de activos de 3.35. 
Asimismo, en la tesis de Fernández y Ramírez (2017) titulada propuesta de un plan de 
mejora, basado en la gestión por procesos, para incrementar la productividad en la 
empresa distribuciones A & B, sostuvo el principal objetivo en idear un sistema 
orientado a la aplicación de la gestión por procesos para aumentar los índices de 
eficiencia, eficacia y por consecuente el rendimiento, tomando en cuenta todas las 
actividades que se realizan a partir de  planeamiento de la materia prima a utilizar 
incluyendo la entrega del producto final al consumidor, buscando así altos niveles de 
satisfacción a través de una nueva metodología ligada a la reducción de costos. Como 
resultado del estudio financiero del año 2015 se obtuvo que el total de gastos previo a 
implementar el de plan de mejora fueron de S/. 246,612.52 y un valor de venta estimado 
de S/. 600,350.00, su eficiencia económica fue que por cada sol invertido ganaba S/. 
1.434 y su utilidad ascendía al S/. 353,737.48. Lo que respecta a la rentabilidad fue de 
58.92% ya con el diagnóstico situacional se logró establecer el plan de mejora que mejor 
se adapte a la empresa. Los autores concluyen que luego de aplicar la nueva estrategia, 
el margen de utilidad incrementó a S/. 428,394.73 y la eficiencia económica que por sol 
empleado se consigue una utilidad de S/1.974 por venta de bidón de agua. Asimismo, la 
rentabilidad tiene un valor de 66.38%. Por otro lado, se ejecutó un flamante modelo de 
gestión de compras, con ello se logró disminuir los gastos relacionados a la adquisición 
de materiales y la relación con los proveedores. 
Ríos (2015) en su investigación denominada gestión de procesos y rentabilidad en las 
empresas de Courier en Lima Metropolitana, señaló como objetivo primordial el 
9 
 
determinar la situación vigente de la empresa e impulsar una propuesta de restructuración  
con la finalidad de hacer un sistema operativo eficaz y con un nivel superior de calidad 
para los consumidores, por esto que se intensifique su capacidad de competencia y 
ubicación en el mercado por medio de la mejora de sus procesos operativos brindando 
servicios de alta calidad para una mayor satisfacción del cliente y adicionalmente 
incrementar las utilidades en la empresa para optimizar la estrategia de gestión de la 
calidad e innovación tecnológica. Se obtiene como resultado que solo el 34.7% de la 
empresa pone en práctica los fundamentos de la calidad, trayendo como consecuencia 
un rendimiento deficiente, se encontró como principal factor crítico que impide el 
progreso de la empresa, el incumplimiento de los procesos, la ausencia de innovación 
tecnológica y la falta de capacitación en el personal que se percibe en la ineficiencia de 
sus servicios brindados. Además de ello la estrategia por la que optó la empresa para 
disminuir sus costos operativos es la reducción de personal generando una desintegración 
por otro lado su margen de utilidad está por debajo del 50% de lo pronosticado. La 
rentabilidad de la empresa se ve afecta aproximadamente en un pago adicional de S/. 
4,000.00 generado por las horas extras realizados por los trabajadores debido a su 
desempeño ineficiente. Se concluye que el implementar una gestión eficaz en los 
procesos se logra aumentar la capacidad para la obtención de diversos equipos que 
permita aumentar su productividad logrando así aumentar la rentabilidad de activos.  
Es de suma importancia apoyar el desarrollo de la investigación teóricamente para así 
obtener un mayor entendimiento sobre las variables en estudio, en las teorías 
relacionadas al tema, los procesos son un conjunto de actividades estructuradas en un 
orden, tiempo y espacio determinado, caracterizado con un inicio y un fin, asimismo se 
compone de tres elementos básicos que son: Los inputs, la cadena intervinculada de 
actividades y los outputs (Pérez, 2010, p.21). 
Los inputs que pueden ser recursos o insumos. Los recursos son aquellos componentes 
que posibilitan el progreso de las operaciones y la ejecución de todo el trabajo estos 
pueden ser de clase tecnológica, material, financiero y humano; los insumos son los 
bienes físicos y materias primas para producir el producto. Son vitales para poder 
desarrollar el servicio (Pérez, 2012, p.54).  
La relación que existe entre las entradas y las tareas se denomina transformación que 
posibilita agregar un valor dando como resultado la salida de un servicio y/o producto 
para el cliente. Los outputs son la consecuencia de toda la serie de transformación que 
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cuenta con un valor inherente, que tiene que ser mesurable por el consumidor final 
(Pérez, 2012, p.55).   
Adicionalmente existe un elemento extra denominado sistema de control que posé un 
conjunto de herramientas que indicen en el proceso para efectuar una medición y 
seguimiento, teniendo así un manejo con respecto a las variables de salida; permite 
eliminar los errores y de esta forma ser eficientes. Un sistema de control está conformado 
por sensores, controladores y actuadores. Para llevar a cabo un proceso se debe de tomar 
en cuenta: El recurso humano, los materiales, recursos físicos, métodos y medio 
ambiente (Pérez, 2012, p.54). 
Los procesos generalmente pueden lograr a ser considerablemente complicados así 
también muy básicos se clasifican en: macroprocesos conformado por procesos y 
subprocesos, estos a su vez están conformados por actividades y de misma forma este 
por tareas (Bravo, 2013, p.27).    
Zarátegui (2012), definen que los procesos de clasifican en: Procesos operativos que 
convierten los recursos para producir el bien y/o servicio, no funcionan de forma 
individual pues necesita de los inputs para su realización, toman en cuenta los 
requerimientos del cliente para otorgar un valor agregado al cliente. Procesos de apoyo 
sirven de sostén y suministran los recursos e insumos fundamentales para efectuar los 
demás procesos acorde a la exigencia de los consumidores internos, este a su vez incluye 
los procesos de gestión de los recursos humanos, proceso de aprovechamiento de bienes 
y proceso de gestión de proveedores. Procesos de gestión: Establecen la operatividad 
controlada de los demás procesos y brindan las indicaciones indispensables para la toma 
de disposiciones y programas de mejora continua. Recaudan referencias del resto de 
procesos transformándola en información importante para la gestión interna 
proporcionando directrices a través de sus estrategias y políticas (p.85). 
La gestión consiste en adjudicar competencias y responsabilidades para una adecuada 
operatividad de un sistema en la gestión de recursos y respecto a ello cumplir con lo 
establecido en el tiempo adecuado y los costos pronosticados. La mejora es parte de la 
gestión respecto a su enfoque sistemático. El ciclo de se origina debido a que existe un 
objetivo por alcanzar o una dificultad por superar (Pérez, 2012, p.137). 
Mallar (2015), define que la gestión por procesos tiene como fundamento la 
estructuración de los sistemas mediante  la interacción de los procesos a través del nexo 
de causa-efecto. Es cerciorarse que todas las actividades que realiza un organismo se 
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desarrollen de manera estructurada, de tal modo que permita aumentar la eficacia del 
grupo de interés con el fin de incrementar la satisfacción del cliente (p.59). 
Para ello es necesario que la organización establezca los métodos fundamentales para el 
modelo de gestión de la calidad y su puesta en marcha. Tiene como objetivo administrar 
a la organización en conjunto, establecer trabajos que produzcan un valor por encima de 
cada componente de entrada para alcanzar el resultado que se desea (Gallego, 2013, 
p.47). 
Las funciones que cumple la gestión por procesos son el análisis de las restricciones de 
jerarquización para incrementar la competitividad, del mismo modo identificar los 
puntos críticos de los cuales depende el éxito de la empresa, comprender la disimilitud 
del alcance entre la mejora situado a los procesos y los que son orientados a las funciones, 
por otra parte, atribuir trabajos individuales a cada proceso y finalmente planificar la 
ejecución de las tareas del proceso (Gallego, 2013, p.49). 
Actualmente el mercado competitivo exige que las organizaciones exploren nuevas 
alternativas para sobresalir y obtener prestigio frente a las demás. Es por ello que es 
importante gestionar los procesos, tareas, recursos dirigidos a la obtención de los 
objetivos proyectados, esto implica adoptar herramientas, técnicas, procedimientos, 
métodos y conceptos que posibiliten conformar e instalar un Sistema de gestión 
conforme a su contexto. Un sistema de gestión es un grupo de principios de una 
organización, relacionados entre sí para fijar y lograr objetivos. Tiene como propósito 
fijar responsabilidades, trabajos, funciones, entre otros, que concedan una dirección clara 
y precisa hacia las metas propuestas (Bravo, 2017, p.24).   
El mejoramiento de procesos es una técnica para obtener un incremento trascendental en 
el grado de madurez empresarial. Consiste en modificar absolutamente las labores 
operativas que lo conforman, de tal manera que se logre un mayor beneficio en relación 
a la eficiencia y calidad, logrando así procesos menos dificultosos con un elevado valor 
añadido para la empresa. Permite el estudio estructurado de la serie de actividades de 
cada proceso con la finalidad de optimizarlo, tiene como fin detallar, comprender y 
mejorar los procesos a precios bajos. Usa técnicas como los diagramas de flujo, gráficas 
de procesos, observación sistemática y el reporte de las peculiaridades; todo ello permite 
crear nuevos diseños de procesos (Zarategui, 2012, p.83).   
Krajewski (2013), define la productividad como una medida que evidencia la correlación 
entre todo lo generado en el proceso y todos los recursos usados en la producción, en 
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otras palabras, nos ayuda a calcular el grado de alcance de los objetivos establecidos 
(p.13).  
Gutiérrez (2014), dice que la eficacia es el nivel en donde se logra cumplir con los 
objetivos planeados, es decir, la cantidad de resultados esperados que se lograron. De la 
misma establece que la eficiencia es la consecución de un propósito al menor costo 
unitario factible, en otras palabras, se procura perfeccionar los recursos empleados en el 
sistema productivo y procurar que no haya desperdicios (p.21). 
En economía se le define como la actividad de medios en tal manera que satisfagan un 
superior cuantitativo o cualitativo de fines o necesidades humanas. Es además una 
adecuada correlación entre ingresos y gastos. Las organizaciones tienen como prioridad 
ofrecer a sus consumidores un bien o servicio con estándares de alta calidad y a un precio 
justo. La definición de calidad no es simplemente cumplir con ciertos requerimientos, 
pues esto no garantiza la satisfacción del cliente; un bien se considerará de calidad 
cuando consiga satisfacer las exigencias, expectativas y requerimientos del cliente 
(Gutiérrez, 2014, p.17). 
La norma internacional ISO 9001: 2015 posee un conjunto de instrucciones para que una 
empresa logre éxito a través de una perspectiva de la gestión de la calidad. Los temas a 
los que refiere esta norma se refieren a mejorar los procesos de un sistema para ser más 
eficaz. Por otro lado, Daza (2016), conceptualiza a la rentabilidad como una variable 
cuyo valor es la relación de los beneficios que se consiguen de una inversión. Esta 
variable ayuda a calcular las utilidades de la empresa en proporción al grado de sus 
ventas, de sus bienes o el financiamiento de sus accionistas (p.268). 
Gitman (2016), señala que los indicadores de la rentabilidad se utilizan para cuantificar 
la eficacia de la gestión de una organización a fin de monitorear el egreso y el coste y 
asimismo convertir las ventas en ganancias. Los más empleados son el margen bruto de 
utilidad que indica la medida de las ventas netas que habilita a las organizaciones a 
respaldar sus gastos operativos y financieros, este indicador nos da como resultado la 
ganancia de la empresa a las ventas realizadas, luego de deducir el costo incurrido para 
producir los bienes (p.74). 
El margen neto de utilidad determina las utilidades que se obtienen por una unidad vendida 
y es la medida de la rentabilidad alcanzada por las ventas luego de los de la empresa, 
tomando en cuenta todos los gastos e impuestos sobre la renta, así como los pagos de 
amortizaciones, depreciación y otras cuentas por pagar. El margen operacional establece 
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el importe de utilidades operativas por cada unidad vendida. El índice dupont resulta para 
detallar qué tan lucrativo fue la realización de un proyecto. Para ello se hace un manejo del 
margen de utilidad sobre las ventas y la eficacia en la utilización de los activos. (Gitman, 
2016, p.75). 
El problema de investigación que se planteó fue: ¿Cuál es el efecto de aplicación de la 
gestión por procesos en la rentabilidad en ECROMSA S.A.C.-Chimbote 2019? 
Esta investigación es de gran importancia debido a que afianza el uso de herramientas 
de mejora continua establecidas en la ingeniería y metodológicamente aprobadas según 
los antecedentes existentes en el sector metalmecánica, facilitando nuevos sistemas y 
estrategias que proporcionaron un valor agregado usado para revertir las fallas 
encontradas en los métodos de trabajo de esta empresa. Se aplicaron técnicas de 
planificación que permiten entregar un servicio con un alto nivel de conformidad sin la 
necesidad de incurrir en gastos desmedidos.  
Además de ello su importancia teórica se basa en su cognición de otros estudios ya 
realizados acerca de la gestión por procesos para aumentar la rentabilidad, de esta manera 
permite afianzarlos y contribuye con otros nuevos aportes adicionales que generan 
cambios importantes en este sector industrial. Asimismo, este proyecto concedió a la 
empresa un mejor aprovechamiento de sus recursos y una optimización de sus costos 
incrementando así su rentabilidad basándonos en la mejora de su gestión por procesos 
brindando así mayores niveles de desempeño y productividad; de esta manera la empresa 
se tornará más competitiva en la industria manufacturera, generando así mayores fuentes 
de trabajo y un ambiente más propicio para los trabajadores a través de una gestión 
integrada.  
La presente investigación abordó problemas recónditos como lo es la deficiencia en la 
gestión por procesos que es un punto clave para el crecimiento en las industrias, dando 
soluciones óptimas que permitan ser más competitivos, siendo esta así la mejor opción. 
A esto se le suma que servirá de base para futuras investigaciones relacionados a la 
gestión por procesos, sobre todo a aquellas que tengan como objetivo comprobar su 
relación con los costos o la rentabilidad en una empresa, también proporcionará guía a 




Según Calderón y Alzamora (2010, p.37). “la hipótesis es un planteamiento o supuesto 
que se busca comprobar o refutar mediante la observación siguiendo las normas 
establecidas por el método científico”. 
𝐇𝟏: La aplicación de la gestión por procesos, aumentará la rentabilidad en ECROMSA 
S.A.C - Chimbote 2019. 
Por todo lo detallado anteriormente, se planteó como objetivo general, aplicar la gestión 
por procesos para aumentar la rentabilidad en ECROMSA S.A.C – Chimbote 2019. Y 
es por ello que surgieron los siguientes objetivos específicos, realizar un diagnóstico de 
la situación actual sobre la gestión por proceso en ECROMSA S.A.C-Chimbote 2019, 
determinar la rentabilidad de ECROMSA S.A.C-Chimbote 2019, antes de aplicar el 
estímulo, diseñar  y desarrollar un plan de mejora basado en la  gestión por procesos en 
ECROMSA S.A.C-Chimbote 2019, evaluar la rentabilidad luego de aplicar la gestión 






















2.1.Tipo y Diseño de investigación 
La investigación aplicada para Behar (2010, p.20) consiste en comparar la teoría con el 
contexto real. Este tipo de investigación estuvo destinada a su inmediata administración 
y no al desarrollo de teorías. Este tipo de estudio hace hincapié en solucionar, de manera 
efectiva y precisa, un problema determinado y examinado por el investigador, está 
enfocada en llevar a la práctica toda teoría obteniendo así nuevas ideas, aumentar la 
calidad y la productividad como también la optimización de los procesos. 
La presente investigación es del tipo aplicada porque se desarrolló la teoría de gestión 
por procesos para resolver la problemática establecida en la empresa en lo que respecta 
a su rentabilidad, además tuvo un enfoque cuantitativo según lo expresado por 
Hernández, Fernández y Baptista (2014, p.5); porque se usó la recolección de datos 
numéricos en base a los indicadores de rentabilidad, por otro lado, se emplearon 
fórmulas matemáticas, tablas, como también diversos cálculos. 
Un diseño pre-experimental para Hernández (2010, p.49) se trata del análisis de las 
consecuencias de un proceso (variable independiente predispuesta a una eventualidad) 
al cual fue sujeto a un grupo delimitado. En dicho escenario, (variable dependiente 
expuesta a medición) constituye el efecto del mencionado tratamiento. La investigación 
es pre-experimental, puesto que se produjo un control minucioso de la variable 
independiente, llevando a cabo un pre-prueba y post-prueba después de administrar el 
estímulo. 
                                          X1: Estímulo 
               
 
Dónde: 
G: Empresa ECROMSA S.A.C 
O1: Rentabilidad antes 
X1: Gestión por procesos  
O2: Rentabilidad después  
2.2.Operacionalización de las variables  
Variable independiente: Gestión por procesos 
Variable dependiente: Rentabilidad 
G O1 O2 
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Tabla 1.  Matriz de operacionalización de variables  
 
Fuente: Elaboración propia


















































Secuencia de tareas 
dirigidas a crear un 
valor agregado sobre 
una entrada con el 
objetivo de conseguir 
un producto, y una 
salida para que de esta 
forma cumplir con lo 
demandado por el 
consumidor definitivo 
(Pérez, 2012, p.67). 
Orienta a la empresa a 
distinguir, realizar, 
planear, concretar, 
monitorizar, optimizar y 
hacer más productivos las 
operaciones de la 
empresa para obtener el 
respaldo del consumidor. 
(Bravo, 2017, p. 98). 
D1: Gestión de la calidad = % 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑐𝑙𝑎𝑚𝑜𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑝𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜  
Razón 
D2: Mejora de actividades =
#𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠 − #𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑝𝑢𝑒𝑠
#𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠 𝑎𝑛𝑡𝑒𝑠
𝑥100% 
D3: Mejora de la calidad  =
𝑐𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠








𝑎𝑐𝑡𝑖𝑣𝑖𝑑𝑎𝑒𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑐𝑟𝑜𝑛𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎





























La rentabilidad mide la 
capacidad general de la 
gerencia, demostrada 
por medio de las 
utilidades obtenidas de 
las ventas y por el 
manejo adecuado de los 
recursos, es decir la 
inversión, de la empresa 
(Gitman, 2016, p.73). 
La rentabilidad se medirá 
tomando en cuenta el 
margen neto de utilidad, 
el índice dupont, que 
servirán para determinar 
la utilidad neta obtenida 
en la empresa, sobre el 
















D3:Margen de utilidad 
bruta 
=
𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 − 𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑏𝑖𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 






D5:Margen de utilidad neta =
𝑔𝑎𝑛𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 𝑑𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑙𝑜𝑠 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑖𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑢𝑛𝑒𝑠
𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 






𝑥 𝑚𝑢𝑙𝑡𝑖𝑝𝑙𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑝𝑖𝑡𝑎𝑙 
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2.3.Población, muestra y muestreo 
Rodríguez, Pierdant y Rodríguez (2014, p.06) puntualizan que la población es un 
conglomerado constituido por una cifra delimitado o incierta de componentes (personas, 
objetivos, procesos, entre otros) que coinciden en propiedades generales a un objeto en 
análisis. Por ende, para esta investigación se tomó como población los indicadores de la 
rentabilidad ligadas a la empresa ECROMSA S.A.C. 
Por lo mencionado en este caso se tomó como muestra la rentabilidad de la empresa 
ECROMSA S.A.C, en el año 2018-2019. 
El muestreo es no probabilístico por conveniencia porque es un método cuantitativo en 
la que los investigadores escogen a los eventos, que están aptos para ser estudiados 
(Arias, 2012, p.188).   
2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Las técnicas e instrumentos de recolección de datos que se usaron, se muestran en la 
tabla 2 que se encuentra líneas abajo, sirvieron para tener una visión real de las variables 
a estudiar y de la situación en la que se encuentra el objeto de estudio. 
La investigación bibliográfica se usó para obtener información teórica de las variables 
de estudio. La observación directa sirvió para tener una percepción real de los fenómenos 
a estudiar para obtener datos de mayor precisión. 
Los instrumentos que se usaron para la recolección de datos, estuvieron diseñados y 
validados por el juicio de tres expertos como se requería. Los instrumentos a usar fueron 
los siguientes: La ficha bibliográfica que sirve para obtener información teórica de las 
variables de estudio y de esa manera dar credibilidad al trabajo de investigación; el check 
list que realiza un diagnóstico situacional del objeto de estudio. 
Tabla 2. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Fuente: Elaboración propia







Ficha bibliográfica ( ver 
figura22 , anexo 1) 
Biblioteca física y/o virtual 
Análisis de procesos SIPOC (ver figura 12) Empresa ECROMSA S.A.C 
Análisis indicadores 
Formato de evaluación 
de indicadores (ver 
figura 15) 






(ver figura 23, anexo 1) 
Biblioteca física y/o virtual 
Análisis documental 
Formato de evaluación 
(tabla 25) 




Diagrama de flujo 
1º Objetivo 
Realizar un diagnóstico de la situación actual 
sobre la gestión por proceso en ECROMSA 
S.A.C-Chimbote 2019. 
2º Objetivo 
Determinar la rentabilidad de ECROMSA S.A.C-
Chimbote 2019, antes de aplicar el estímulo. 
3º Objetivo 
Diseñar  y desarrollar un plan de mejora 
basado en la  gestión por procesos en 
ECROMSA S.A.C-Chimbote 2019. 
4º Objetivo 
Evaluar la rentabilidad luego de aplicar la 
























Figura 1. Procesamiento del modo de recolección de datos. 

























































2.6.Método de análisis de datos 
Tabla 3. Métodos de análisis de datos 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.7.Aspectos éticos 
Los investigadores dan fe que la información adquirida es auténtica, bajo consentimiento 
para el empleo de los datos para el progreso de la presente investigación y previa 
obligación de regirse a los reglamentos de investigación de la universidad. Así mismo se 
guardará absoluta prudencia con los datos a presentar de la empresa ECROMSA S.A.C  
por lo que será expuesto únicamente mientras dure la ejecución y desarrollo del proyecto 
de investigación y para propósitos académicos (ver figura 27, anexo 17).
Objetivo Técnica Instrumentos Resultado 
Realizar un diagnóstico de la 
situación actual sobre la gestión por 






Diagrama de Pareto (ver 
figura 7) 
Se diagnosticó la situación de 
la empresa ECROMSA  
S.A.C en relación a la gestión 
por procesos. 




Diagrama de Ishikawa (ver 
figura 8) 
Determinar la rentabilidad de 
ECROMSA S.A.C-Chimbote 




Estado de ganancias y 
pérdidas (ver tabla 24) Se determinó rentabilidad de 
ECROMSA S.A.C. Balance general (ver tabla 
27) 
Diseñar  y desarrollar un plan de 
mejora basado en la  gestión por 
procesos para aumentar la 




Mapa de procesos (ver 
figura 11) 
Se implementó la gestión por 









Ficha de caracterización de 
proceso (ver tabla 30) 
Formato de indicadores (ver 
figura 15) 
Evaluar la rentabilidad luego de 







Estado de ganancias y 
pérdidas (ver tabla 41) 
Se determinó la rentabilidad 
después de aplicar el estímulo 
y se realizó un contraste de 
resultados 








3.1.Diagnóstico situacional de la gestión por procesos en ECROMSA S.A.C. 
Para el diagnóstico de la situación actual de la empresa se procedió a elaborar un 
diagrama de flujo que engloba los procesos en su totalidad que se llevan a cabo para 




























Figura 2.  Procedimiento para la ejecución un proyecto. 




requerimiento del cliente 
Elaboración del pre-diseño 
y cotización al cliente 
Desarrollo del plano 
Recepción de requerimiento 
de materiales 
Emisión de la orden de 
compra 
Fabricación 
Entrega al cliente 
FIN 
¿El cliente está 
conforme? 
SI 
Ajuste de cotización 
NO 
Presentación de la 
cotización y pre-diseño 
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Luego de definir las etapas que se llevan a cabo para la ejecución de un proyecto se 
procedió a desglosar las actividades que se realizan en cada proceso de manera 
individual, para ello se realizó una representación gráfica de la secuencia de las 
operaciones a través de un diagrama de análisis de proceso (DAP). A continuación se 
presenta  la descripción de las actividades del  proceso de producción para tener una 
referencia de cómo se han estructurado los diagramas DAP para Ecromsa S.A.C. Para el 
detalle de los demás procesos ver la figura 4-7, del anexo 3.    
 
  
Figura 3.  Diagrama de análisis del proceso de producción. 
Fuente: Elaboración propia.  
 
Diagrama Num: 02 Hoja Núm: 01



































Actividad: Producción de spools
Método: Actual
Lugar:Ecromsa Industrial S.A.C
Compuesto por: Olenka Sánchez












Cortar tubos Carros de oxicorte deshabilitados
Actual Propuesta Economía
Recepción de habilitado
Trazado de agujeros Falta de herramientas de trabajo.
Biselar tubos Re-procesos de piezas.
Traslado a calderería
Entrega a calderería
Transporte a zona de inspección
Entrega a calidad
Taladrado de agujeros Tomas eléctricas distantes.
Armado de spool Mal aprovechamiento de la utilidad de las máquinas.
Soldadura de juntas Tiempo de producción no conforme con lo planificado (retrasos).
Entrega a pintura 
Recepción de calidad
Recepción de soldadura
Inspección Procesos no estandarizados.
Transporte a pintura 
Granallar spool Errores de mecanizado.
Pintado base Falta de manejo de estándares de tiempo.








Embalaje Falta de mano de obra





Del análisis de los procesos se puede concluir que realizan los trabajos de manera 
improvisada y obsoleta, obteniendo así problemas de coordinación entre áreas y 
rigidez en el proceso al momento de reaccionar frente a alguna dificultad. Por 
consiguiente se procedió a realizar un análisis de proceso para identificar los procesos 
clave que provocan la baja rentabilidad de la empresa y después detallar de manera 
cuantitativa los factores que la generan por cada proyecto realizado en el año pasado. 
3.1.1. Análisis de los procesos. 
Asimismo, se analizaron las causas cualitativas principales en los diferentes procesos 
que originan un bajo nivel de rentabilidad.  





















Fuente: Registro de incidencias, Ecromsa S.A.C, 2019. 
 
Nº Proceso Causa 
1 Gestión Comercial Falta de especificaciones del pedido del cliente. 
2 
Diseño 
Correcciones en los planos. 
3 Reajustes. 
4 Ausencia de especificaciones de medidas en los planos. 
5 Desacuerdos con el área de mecanizado. 
6 Mala toma de datos y medidas. 
7 Falta de comunicación de modificaciones. 
8 
Planeamiento 
Mala planificación en las tareas a realizar. 
9 Mala comunicación con las áreas involucradas en los proyectos. 
10 No se comunica al personal el tiempo de ejecución del proyecto.  
11 
Producción 
Productos y/o servicios con errores de especificación y/o mala calidad. 
12 Tiempo de producción no conforme con lo planificado (retrasos). 
13 Procesos no estandarizados. 
14 Desorden en el taller. 
15 Falta de herramientas de trabajo. 
16 Carros de oxicorte deshabilitados. 
17 Tomas eléctricas distantes. 
18 Re-procesos de piezas. 
19 Errores de mecanizado. 
20 Mal aprovechamiento de la utilidad de las máquinas. 
21 Personal poco capacitado. 
22 Tiempos improductivos. 
23 Ausencia de control. 
24 Escasez de inspecciones. 
25 Falta de manejo de estándares de tiempo. 
26 Falta de mano de obra en distintas áreas 
27 
Logística y Almacén 
Falta de disponibilidad de materiales. 
28 Inadecuada selección de proveedores. 
29 Retraso en las órdenes de pedido. 
30 Pérdida de material. 
31 Ausencia de control de stock. 
32 Falta de inspección a las compras. 
33 Retraso en la disponibilidad de herramientas. 
34 Seguimiento incorrecto de las compras. 
35 Inadecuado control de insumos. 
36 Control de calidad No se realiza un control de los productos en proceso. 
37 
Gestión 
Administrativa   
Carencia de evaluación de desempeño a los trabajadores. 
38 Falta de planes de contingencia ante incumplimientos. 
39 Mal manejo de indicadores. 
40 Falta de un programa de capacitación para el personal. 
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La tabla 4 muestra las causas principales que generan retraso en la ejecución de los 
proyectos que abarca desde la gestión comercial hasta la entrega final del servicio. 
Asimismo, se manifiesta que el punto crítico es el área de producción debido a que 
hay un mayor nivel de incidencias de 38.82%, por ello se elaboró un diagrama de 
Pareto (figura 3) tomando en cuenta la frecuencia de ocurrencias producidas en las 
diferentes órdenes de trabajo (tabla 5, anexo 3). A continuación se procedió a ordenar 
las frecuencias de forma descendiente hallando un orden de distribución para resolver 
el conflicto que está relacionado al problema raíz (figura 4), en base a las causas que 
originan el mayor cuello de botella en los procesos de las distintas áreas, se logró 
establecer las frecuencias y porcentajes acumulados junto a la relación del 80%-20%.  









Fuente: Tabla 6, anexo 4 
 
 
Figura 7. Diagrama de Pareto de los problemas en los procesos. 































Producción 409 409 43.70% 43.70% 
Logística y Almacén 213 622 22.76% 66.45% 
Diseño 135 757 14.42% 80.88% 
Planeamiento 85 842 9.08% 89.96% 
Gestión Administrativa   59 901 6.30% 96.26% 
Control de calidad 25 926 2.67% 98.93% 
Gestión Comercial 10 936 1.07% 100.00% 
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Por otra parte, se desarrolló un análisis de los procesos críticos los cuales son: producción, logística y almacén, diseño, planeamiento. Puesto 
que generan un bajo nivel de rentabilidad porque se observó que originan los mayores cuellos de botella. Para constatar lo descrito, se realizó 
un diagrama de Ishikawa, en el cual se valoró las causas que generan la dilatación de los proyectos. 
 







Desinterés por parte de la 
empresa






Retraso en las órdenes 
de pedido.
Mala selección de 
proveedores





Mal aprovechamiento de 
las máquinas
Falta de conocimiento 
de la máquina
Tomas eléctricas distantes.







Mal diseño del 
espacio laboral
Re-procesos de piezas.
Auscencia de control 
de los procesos
Correcciones y reajustes
Mala planificación en las 
tareas a realizar. 





Desorden en el taller
Baja Capacitación
Personal poco Calificado
Malos métodos de 
reclutamiento 
Personal descuidado
Mala toma de datos y medidas.
Falta de 
coordinación
Falta de inspección 
a las compras.
Mala gestión de compras
Falta de comunicación y 
coordinación
 
Figura 8. Diagrama de Ishikawa en base a las 6M’s. 




3.1.2. Análisis cuantitativo de los problemas en Ecromsa S.A.C. 
Adicionalmente se procedió a realizar un diagnóstico cuantitativo referente  a los 
principales problemas que generan pérdidas en la empresa, se tuvo como base la hoja 
de verificación de datos (tabla 8, anexo 3) correspondiente a los trabajos realizados 
en el periodo Julio-Diciembre del 2018, donde se evidencia que la empresa no está 
ejecutando de manera correcta sus actividades y que trae como mayor consecuencia 
perdidas económicos. Se procedió a elaborar tablas resúmenes como se muestra a 
continuación según la información recolectada. 









Fuente: Tabla 8, anexo 4. 
 
Tabla 10. Resultado de problemas relacionados a reclamos por calidad y especificaciones. 
Fuente: Tabla 8, anexo 4. 
 
Tabla 11. Resultado de problemas relacionados a pérdidas económicas. 














% Fecha de 
entrega no 
conforme 
Julio 8 6 75% 2 25% 
Agosto 11 10 91% 1 9% 
Septiembre 10 6 60% 4 40% 
Octubre 12 6 50% 6 50% 
Noviembre 7 4 57% 3 43% 
Diciembre 7 6 86% 1 14% 






























Julio 8 5 63% 3 38% 1 13% 2 25% 
Agosto 11 8 73% 3 27% 3 27% 0 0% 
Septiembre 10 8 80% 2 20% 0 0% 2 20% 
Octubre 12 8 67% 4 33% 2 17% 2 17% 
Noviembre 7 5 71% 2 29% 0 0% 2 29% 
Diciembre 7 5 71% 2 29% 2 29% 0 0% 













% Trabajos con 
penalidad 
económica 
Julio 8 6 75% 2 25% 
Agosto 11 7 64% 4 36% 
Septiembre 10 4 40% 6 60% 
Octubre 12 6 50% 6 50% 
Noviembre 7 3 43% 4 57% 
Diciembre 7 4 57% 3 43% 
Total 55 30 55% 25 45% 
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La tabla 13 muestra que existen 03 causas principales que generan inconvenientes en 
la empresa Ecromsa S.A.C, de tal manera que servirán como base para plantear la 
propuesta de mejora. 








Fuente: Tabla 12, anexo 4 
 
 
Figura 8. Diagrama de Pareto de los problemas cuantitativos 
Fuente: Tabla 13  
 
Se puede apreciar que debido a la entrega de trabajos tardíos y a los reclamos por 
especificaciones y calidad la empresa ha incurrido en grandes pérdidas económicas 
lo que trae como consecuencia que sus índices de rentabilidad sean bajos. 
Por ello, con la información obtenida en el análisis de los procesos, se procedió a 
determinar la situación financiera actual de la empresa y calcular su rentabilidad 












Trabajos con penalidad 
económica 
23 15 29.41% 29.41% 
Incumplimiento en las 
fechas de entrega de los 
trabajos 
15 28 25.49% 54.90% 
Reclamos por calidad y 
especificaciones 
















Incumplimiento en las fechas
de entrega de los trabajos
Reclamos por calidad y
especificaciones
Representación de los problemas cuantitativos
FRECUENCIA ABSOLUTA FRECUNCIA ABSOLUTA ACUMULADA 80-20
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3.2.Cálculo de la rentabilidad antes de aplicar el estímulo en ECROMSA S.A.C. 
Para valorar a nivel económico el efecto negativo que puede ocasionar para la empresa 
los inconvenientes  expuestos a origen de mala gestión de la empresa, se presenta la 
tabla 22  donde se evidencia los costos relacionados al ciclo de mejora continua, así 
como lo indica su denominación, tareas que se deben realizar para enmendar errores, 
obtener oportunidades de mejora, persecución de acciones tomadas, etc. El costo de 
estos defectos fueron  otorgados por la empresa de modo general de acuerdo con sus 
promedios (la especificación de índole privada), asimismo se ha tomado información 
otorgada en el punto 3.1.2. del presente estudio, en donde se cita el número de quejas, 
sanciones económicas, entre otros. 
Tabla 22. Costos adicionales por una mala  gestión. 
Nº Defecto Costo 
1 Reprocesos administrativos   S/      1,000.00  
2 Re-inspecciones  S/      1,500.00  
3 Errores de la producción  S/    40,000.00  
4 Reclamos  S/    20,000.00  
5 Producto no conforme   S/    30,000.00  
6 Tiempos muertos en producción  S/    20,000.00  
7 Clientes insatisfechos  S/    15,000.00  
Total S/ 127,500.00 
Fuente: Tabla 50, anexo 14 
Asimismo a modo de evidencia en la tabla 23 se reflejan los costos adicionales asociados 
a los defectos que se presentan en el área de producción, donde se puede observar el 
resultado de los cálculos realizados y el valor económico. 










Costo Total  
1 Transporte de materiales 25  S/        203.65   S/                -     S/          50.00   S/                253.65  
2 Apuntalado de junta 30  S/        360.00   S/        800.00   S/                -     S/             1,160.00  
3 Armado  45  S/        550.00   S/        700.00   S/                -     S/             1,250.00  
4 Espacios de armado 25  S/        546.28   S/                -     S/        250.00   S/                796.28  
5 Alisado de juntas 68  S/        947.28   S/        600.00   S/     5,500.00   S/             7,047.28  
6 
Desorganización en el 
área de corte 
32  S/        300.00   S/        630.00   S/                -     S/                930.00  
7 
Desconocimiento de las 
medidas del tubo 
45  S/          91.67   S/        460.00   S/     5,500.00   S/             5,867.06  
8 
Desproporción en el corte 
de tubos 
5  S/        953.16   S/        700.00   S/                -     S/             1,635.16  
9 
Incumplimiento de las 
tolerancias de corte 
30  S/        191.74   S/        700.00   S/     5,500.00   S/             6,391.74  
10 
Soldadura interrumpida 
por el viento 
20  S/        350.00   S/        890.00   S/     5,500.00   S/             6,740.00  
11 Traslado  21  S/        889.00   S/                -     S/        145.83   S/             1,034.83  
12 Espera para el pintado 20  S/        964.00   S/        430.00   S/     5,500.00   S/             6,894.00  
       S/ 40,000.00 




Luego de realizar el diagnostico situacional, se procedió a calcular la rentabilidad de la 
empresa en el año 2018, para el cual se levantaron los datos del estado de ganancias y 
pérdidas del 01 de enero al 31 de diciembre del año 2018 (ver tabla 24, anexo 5), los 
cuales fueron brindados por el área de contabilidad.  
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8.84% 12.1% Deficiente 
Fuente: Tabla 24, anexo 5 
La tabla 25 muestra que los índices de rentabilidad de Ecromsa, respecto al margen de 
utilidad bruta, operativa y neta se encuentran por debajo del promedio de la industria en 
la que se encuentra, lo que quiere decir que su situación es desfavorable. 
Posteriormente se procedió al análisis de los márgenes de rentabilidad que refieren a los 
meses de septiembre, octubre y noviembre del año 2018 con la finalidad de obtener un 
diagnóstico certero. 
Tabla 26: Margen de rentabilidad del último trimestre del periodo 2018 en la empresa ECROMSA 
SAC. 
 Septiembre Octubre Noviembre % Total 
Margen bruto 19.2%   17.8% 18.0%   18.3% 
Margen 
Operativo 
12.1% 10.4% 11.7% 11.4% 
Margen neto 7.4% 8.4% 8.2% 8.0%  
Fuente: Área de contabilidad, Ecromsa SAC, 2019.  
 
 
Figura 9. Márgenes de rentabilidad de Ecromsa  S.A.C. 











Así también se hizo uso del balance general del 01 de enero al 31 de diciembre del año 
2018 (ver tabla 27, anexo 5), con los que cuenta la empresa para el cálculo de la 
rentabilidad económica y financiera de la empresa. 
 Tabla 28. Rentabilidad en la empresa., al 31 de diciembre del 2018. 
Rentabilidad Fórmula 














 14.87% 24.8% Deficiente 
Fuente: Área de contabilidad de Ecromsa SAC, 2019. 
 
La tabla muestra que la empresa presenta una rentabilidad económica (ROI-return 
on investment) de 13.98%, lo que significa que tiene un bajo rendimiento de los 
activos por lo tanto su eficiencia empresarial es deficiente. Por otro lado se observa 
que la rentabilidad financiera (ROE-return on equity) es de un 14.87% lo que 
indica que su rendimiento obtenido es bajo lo que supone una limitación en el 


























3.3.Diseño y aplicación de la gestión por procesos en ECROMSA S.A.C. 
Luego de llevar a cabo el diagnóstico de la gestión por procesos y de la rentabilidad con 
la que cuenta la empresa, se elaboró el diseño y estructuración del modelo de gestión por 
procesos que posteriormente se aplicó en Ecromsa S.A.C, el cual estuvo orientado a 
mejorar los procesos más críticos (producción, logística y almacén, diseño, 
planeamiento) debido a que se buscó que guarden relación con los otros sistemas de 
dirección de la empresa, logrando que incremente la calidad del proceso y además se 
reduzcan los costos, logrando así la mejora de la rentabilidad.  
Una de las peculiaridades de la problemática de Ecromsa es que actúa de forma reactiva, 
es decir que espera que las cosas sucedan para actuar sobre ellas; por el contrario la 
mejora busca actuar de manera proactiva en otras palabras actuar sobre las causas que 
originan el problema. El determinar y  establecer una secuencia de los procesos es el 
primer paso para desarrollar una visión basado en procesos, por ello se debe percibir a 
toda la organización con un proceso orientado a satisfacer las expectativas del cliente. 
Por ende se inició con la realización y empleo de métodos y teorías de la ingeniería como 
















Figura 11.  Mapa de procesos general de ECROMSA S.A.C. 









































































Al elaborar el mapa de proceso de Ecromsa se han determinado sus procesos estratégicos, 
de apoyo y operativos; los dos primeros enfocados en la satisfacción del cliente interno y 
este último a la satisfacción del cliente externo (cliente final). De la misma manera se 
evidenció la correlación y sucesión de los procesos a nivel macro, y de esta forma posibilitar 
el análisis de las interacciones claves existentes entre los procesos.  
Cabe destacar que el mapa de proceso procura originar un enfoque compartido y estructurado 
de Ecromsa, logrando cambios organizacionales. De igual modo el nivel de detalle es idóneo 
para un perfecto entendimiento por parte de los trabajadores.  
En  la figura 8 se puede observar el mapa de proceso general que se diseñó  dentro Ecromsa 
S.A.C. y los modelos que se activan al obtenerse una orden de trabajo. Luego de realizar la 
interrelación de procesos y mapa de procesos que se activan dentro de la empresa, se 
prosigue con el análisis específico de los procesos críticos. 
Tomando en cuenta la finalidad de este estudio que es desarrollar la gestión por procesos, se 
procedió a normalizar sus procesos para lo cual se aplicó dos herramientas para la 
descripción y documentación de los procesos: la descripción de los procesos (diagrama 
SIPOC) y la descripción de las características del proceso (ficha de proceso). 
Se entiende que un diagrama SIPOC simplifica la comprensión de un conjunto de procesos. 
Comprende de una serie de referencias fundamentales como lo son un supplier (proveedor), 
input (entrada), process (proceso), output (resultado final) y finalmente un customer (cliente) 
quien es el que recibe el producto final. A continuación se presenta  la representación de las 
actividades que se ejecutan en el  proceso de “Compra” (logística y almacén) para tener una 
referencia de cómo se han diseñado los diagramas SIPOC desarrollados para Ecromsa S.A.C. 


























Figura 12.  Diagrama SIPOC del área de producción ECROMSA S.A.C. 
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Tabla 30.  Ficha de proceso de producción de Ecromsa  S.A.C.  
Fuente: Elaboración propia 
 
Formato Ecromsa Industrial S.A.C. 
Ficha del Proceso de Producción 
Código: F-AD-018 
Versión: 4.00 
Página 1 de 1 Vigencia: 2019.06.26 
Nombre Producción Responsable Supervisor de Producción 
Objetivo Asegurar la producción y entrega de productos de excelente calidad. Alcance 




Entradas Actividades Controles Salidas Procesos Cliente 
Planeamiento 
- Orden de Producción Interna.                    
- Reporte de Materia prima 
Disponible.                                        
- Especificaciones de spool. 
- Abastecimiento de materiales             
- Habilitado de tubos.                                              
- Biselado.                                                           
- Soldadura.                                              
-  Armado.                                                              
-  Pintado.                             
- Control de Calidad. 
- Fichas de Especificaciones Técnicas.       
- Control de No Conformidades.                                        
- Registro de Control Dimensional. 
- Estructura Terminada.        
- Vales de Salida de taller.                                        
- Documentos de Control 
de Calidad de Procesos.         
- Entrega  
Identificación de Recursos Críticos para la Ejecución y Control de Procesos 
Competencias Ambiente de Trabajo Equipos 
- Conocimiento Especializado de Armado y Soldadura 
para las Operaciones.                                                                                                        
- Conocimiento en proceso de Oxicorte y armado.                            
- Lectura de planos mecánicos.                                                          
- Compromiso.                                                                                    
- Trabajo en Equipo. 
- Taller de Operaciones. 
- Sierra mecánica 6.6 A. 
- Dobladora de 2.50 mts.          
- Cortadora de tubos.                                                                                                                                
- Máquinas de Soldar Miller 450 amp.                                                                                                              
– Fresadora de 210mm 
-Torno                                                                                                   
- Equipo de Pintado.                                                                                                                                                   
– Roladora. 
Documentos Aplicados Registros que se Controlan Indicadores de Control y Medición 
- Procedimientos de fabricación de spools.                                                                                                        
- Planos del proyecto en producción.                                                 
- Lista de Materiales y Consumibles.                                                   
- Lista de Herramientas. 
- Ficha de Especificaciones Técnicas.                                                                                    
- Control de Calidad en el Proceso.                            
- Registro de Control Dimensional.                                                                                
- Registro de Inspección Visual.                       
- Ciclo de Fabricación.                                                                                   
- Productividad.                                                                                                                                                        
- Costo de Mano de Obra.                                                                                                                                      
- % de Spools no Conforme. 
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Luego de definir la exposición de las labores de los procesos, se procedió al análisis de las 
particularidades  de los propios, y para su descomposición en este punto se usó la ficha de 
procesos como se muestra en la tabla 30, esta ficha tuvo como objetivo reunir singularidades 
significativas para la realización y monitoreo de la metodología. 
De la misma manera se realizó la ficha de procesos del detalle de las peculiaridades del 
proceso de “Compra” que se muestra en la tabla 31, anexo 9. 
Para definir  los indicadores se tomó como referencia  que se anteponen al alcance de los 
objetivos (calcula el resultado luego de un tiempo determinado) y posibilita tener dominio 
sobre ellos (comprender que está sucediendo).  
En seguida se exponen los indicadores característicos destinados a los procesos 
determinados de Ecromsa S.A.C. tomando en cuenta que se ha designado un responsable 
para cada indicador, al igual que las metas y la periodicidad de evaluación.  
 
Tabla 33. Indicadores asignados a los procesos críticos. 
Fuente: Tabla 30, anexo 3 
 
Posteriormente se procedió a diseñar y  desarrollar una herramienta que permita un adecuado  
control y seguimiento de los logros obtenidos, por lo cual se desarrollaron fichas de 
indicadores tomando en cuenta los procesos clave de Ecromsa S.A.C; esto concederá la 
posibilidad de comprender el rendimiento de los mismos, lo cual funcionará como base de 
datos para el mejoramiento de los procesos. 
 
Proceso Índice   





Asegurar la obtención 
de los contratos. 
Planos aceptados % 
Jefe de 
ingeniería 
Mensual >= 95% 
Cumplimiento de entrega 
de los pre-diseños 




seguimiento de los 
proyectos. 
Índice de cumplimiento 




Semanal = 100% 
Producción  
Asegurar la producción 
y entrega de proyectos 
de alta calidad 
Proyectos no conformes. 
% Jefe de Planta 
Semanal = 0% 
Cumplimiento de los 




Asegurar la compra y 
abastecimiento de los 
materiales de calidad 
para la realización de 
los trabajos. 





Trimestral >= 95% 
Índices de reclamos al 
proveedor. 
% Mensual  <= 5% 
Índice de devolución de 
materiales. 
% Mensual = 0% 
35 
 







  CÓDIGO:  
FICHA DE INDICADOR 
  
  VERSIÓN: 4.00   
  VIGENCIA:  Página 01 de 01   
  NOMBRE DEL PROCESO Producción 
 
        
  NOMBRE DEL INDICADOR Índice de productos conformes 
 
    
  CÓDIGO DEL INDICADOR 
 
          
  Definiciones generales 
 
          
  Fórmula/cálculo: [(Nº de productos no conformes) / (total de productos fabricadas )] x 100 
 
   
  Responsable: Jefe de planta  
 
        
  Fuente/procesamiento: Informe de avance del proyecto-Informe de calidad 
 
     
  Frecuencia de medición: Semanal 
 
         
  Definiciones: 
 
          
  Gráfica de control 
 
          
  
 
     




     Fecha Real Meta Verde Rojo   
  
 
     14-sep-19 100.00% 75.00% 100.00% 65.00%   
  
 
     21-sep-19 100.00% 75.00% 100.00% 65.00%   
  
 
     28-sep-19 100.00% 75.00% 100.00% 65.00%   
  
 
     05-oct-19 95.00% 75.00% 100.00% 65.00%   
  
 
     12-oct-19 100.00% 85.00% 100.00% 75.00%   
  
 
     19-oct-19 100.00% 85.00% 100.00% 75.00%   
  
 
     26-oct-19 98.00% 85.00% 100.00% 75.00%   
  
 
    
 




     09-nov-19 100.00% 95.00% 100.00% 85.00%   
  
 
     16-nov-19 100.00% 95.00% 100.00% 85.00%   
  
 
     23-nov-19 100.00% 95.00% 100.00% 85.00%   
  
 
     30-nov-19 100.00% 95.00% 100.00% 85.00%   
  Información de control 
 
          




Riesgos/problemas Acciones correctivas Respon. Fecha 
Avance 
(%)   
  
      
  
  
      
  
                          
Figura 15. Ficha de control de estructuras conformes 








Meta Verde Rojo Real
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Como se observa en la figura 15, la ficha contiene información básica pero primordial  para 
un control completo de los procesos y de los objetivos planteados, esta información adjunta 
los siguientes datos:  
Se incluye una gráfica de control para agilizar y posibilitar la comprensión de la actuación 
del indicador del indicador. De la misma forma en el interior de la ficha se logra apreciar el 
cuadro “Datos de Control”, en el que se asentarán periódicamente los datos o dependiendo 
de  la frecuencia de tiempo que se determine. En el mismo recuadro se incorporan las metas 
planificadas y las restricciones mínimas a los cuales puede llegar el indicador. 
Con la implementación al 100% del sistema de gestión por procesos se logró mejorar el 
proceso productivo, esto quiere decir que se alcanzó disminuir la periodicidad  de  los 
problemas que causan que la empresa tenga un bajo rendimiento económico.  
Una nueva estructuración en el DAP genera un impacto positivo en los distintos factores de 




Figura 20.  Diagrama de análisis del proceso de producción mejorado. 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Tabla 40. Comparación de los diagramas DAP de producción. 






Proyectado  679 
Variación -299 
Variación (%) 31% 
Fuente: Elaboración propia 
Diagrama Num: 06 Hoja Núm: 01










































 Inspección de soldadura 15
Armado de spool 95
Soldadura de juntas 150
Trazado de agujeros 26
Taladrado de agujeros 51









Compuesto por: Olenka Sánchez





Tiempo de Producción 729 min
Total
Lugar:Ecromsa Industrial S.A.C 3
1













Posterior a la implementación de la gestión por procesos, la empresa ha mejorado claramente 
su sistema de estructuración, programación y control de la producción, lo que permitió 
perfeccionar y potenciar los procesos de producción, reducir los gastos de la no calidad, 
minimizar las horas muertas por ausencia de insumos, concretar con los tiempos de entrega 
y especificar de manera precisa el costo de producción.  





1 Reprocesos administrativos   S/           1,000.00   S/       820.00  
2 Re-inspecciones  S/           1,500.00   S/    1,275.00  
3 Errores en la producción  S/         40,000.00   S/   27,200.00  
4 Reclamos  S/           8,000.00   S/    6,400.00  
5 Producto no conforme   S/         12,000.00   S/    9,840.00  
6 Tiempos muertos en producción  S/         20,000.00   S/   14,400.00  
7 Clientes insatisfechos  S/           3,000.00   S/    1,950.00  
Total  S/         85,500.00   S/   61,885.00  
Variación porcentual  27.62% 
Fuente: Elaboración propia 
La tabla 41 muestra que los costos ocasionados por una mala gestión en la empresa, 
redujeron en un 27.62% lo cual significa que la implementación de la metodología de la 
gestión por procesos influye de manera favorable en Ecromsa S.A.C. 
Para evidenciar el impacto positivo se procedió a evaluar la rentabilidad de la empresa como 















3.4.Cálculo de la rentabilidad después de aplicar el estímulo  
Después de aplicar la gestión por procesos en la empresa, se procede a calcular la 
rentabilidad de la empresa en el año 2019, para el cual se tomarán en cuenta los datos 
del estado de ganancias y pérdidas del 01 de enero al 30 de septiembre del año 2019 (ver 
tabla 41, anexo 13). 
Tabla 42. Márgenes de rentabilidad en la empresa., al 30 de septiembre de 2019. 
Razón 
Fórmula 




Margen de utilidad 
bruta =
𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 − 𝑐𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑑𝑒 𝑏𝑖𝑒𝑛𝑒𝑠 𝑣𝑒𝑛𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠
𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 23.6% 30.8% Regular 




 17.3% 17.8% Buena 




𝑔𝑎𝑛𝑎𝑛𝑐𝑖𝑎𝑠 𝑑𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑙𝑜𝑠 𝑎𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑖𝑠𝑡𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑢𝑛𝑒𝑠
𝑣𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠
 
12.11% 12.1% Buena 
Fuente: Área de contabilidad de Ecromsa Industrial SAC, 2019. 
 
La tabla  muestra que los índices de rentabilidad de Ecromsa, en lo que va del año han 
aumentado de forma positiva es así que en el caso de margen de utilidad operativa y neta 
están casi al promedio que la del mercado de la industria. 
Asimismo se hizo uso del balance general del 01 de enero al 30 de septiembre del año 
2019 (ver tabla 43, anexo 13), con los que cuenta la empresa: 
 Tabla 44. Rentabilidad en la empresa., al 31 de diciembre del 2018. 
Rentabilidad Fórmula 















 17.04% 24.8% Regular 
Fuente: Área de contabilidad de Ecromsa SAC, 2019. 
 
Tabla 45: Margen de rentabilidad después de aplicar la gestión por proceso en la empresa ECROMSA SAC. 
  Septiembre Octubre Noviembre % Márgenes  
Margen bruto 20.5%  21.0%  23 .0%  22.0% 
Margen 
Operativo 
 14.5%  14.0%  17.0%  15.0% 
Margen neto  10.0%  11.0%  14.0%  12.0% 

















ROI 13% 19% 31% 
Márgenes de ganancia neto 
por producto 
12% 18% 35% 
Gastos de Operación 60% 50% 40% 
Clientes 
Aumentar la 
participación  en el 
mercado 
Participación  0.04% 0.045% 0.050% 
Número de contratos 1 2 5 
Incrementar la 
satisfacción en los 
clientes 
Disminución de las quejas de 
los clientes 




Índice de productividad total 8% 10% 15% 
Aumentar la producción 
Porcentaje de aumento en 
producción 
5% 10% 15% 
Reducir número de 
errores 
Porcentaje de reproceso 5% 4% 1% 
Porcentaje de productos 
defectuosos 
5% 4% 1% 
Reducir costos 
logísticos 
Porcentaje de costo logístico 70% 60% 50% 
Disminuir tiempos 
muertos 
Porcentaje de ocupación del 
trabajador 
70% 80% 90% 
Disminuir desperdicios 
Porcentaje de material 
desperdiciado 




procedimientos en el 
almacén 
Índice de rotación de artículos 40% 30% 20% 
Incrementar el 
conocimiento del 
personal sobre el 
procesos logístico 
Numero de capacitaciones 1 3 5 



















Contrastación de hipótesis  
Para evaluar la influencia que existe entre las variables de estudio se aplicó la prueba t – 
Student, tomando en cuenta, los márgenes de rentabilidad antes y después de la aplicación 
de las herramientas de la gestión por procesos, para ello se ingresaron los datos al programa 
estadístico IBM SPSS. Por consiguiente, como hipótesis estadística se consideró: 𝐇𝟏: La 
aplicación de la gestión por procesos, aumentará la rentabilidad en ECROMSA S.A.C - 
Chimbote 2019 y 𝐇𝟎: La aplicación de la gestión por procesos, no aumentará la rentabilidad 
en ECROMSA S.A.C - Chimbote 2019. 
Para el análisis de la prueba de hipótesis, se estableció un nivel de confianza de 35%, con un 
nivel de significancia de 5%=0.05 por lo cual se debe tener en cuenta que si P valor es menor 
a 0.05 se aprueba la hipótesis de investigación y de ser el caso contrario, es decir que P valor 
es mayor a 0.05 se rechaza la hipótesis.  
 











95% de intervalo de 
confianza de la diferencia 
Inferior Superior 
Par 1 Pre - Post -3,444 1,590 ,530 -4,667 -2,222 -6,499 8 ,000 
Fuente: Programa estadístico IBM SPSS. 
 
En la tabla 49, se puede constatar que la significancia p valor, aplicada a la productividad 
antes y después del nuevo método de trabajo es de 0.000 el cual es menor al nivel de 
significancia= 0.05, por lo tanto, y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza  𝐇𝟎: “La 
aplicación de la gestión por procesos, no aumentará la rentabilidad en ECROMSA S.A.C - 
Chimbote 2019”, y se acepta 𝐇𝟏: “La aplicación de la gestión por procesos, aumentará la 
rentabilidad en ECROMSA S.A.C - Chimbote 2019”, por lo cual se prueba la validez de la 
hipótesis con un nivel de error del 5% (α = 0.05), siendo la gestión por procesos una 
alternativa de solución para el presente estudio, porque incrementó la rentabilidad de la 




















Figura 21. Análisis de la hipótesis mediante Campana de Gauss               
Fuente: Tabla 49 
 
De la prueba estadística (figura 21), de las diferencias de los márgenes de rentabilidad 
evaluados previo y posteriormente de la aplicación de las teorías, técnicas y herramientas de 
la gestión por procesos, establece un valor calculado t 0.00009,  el cual indica que se acepta 
la hipótesis de investigación “H1: La aplicación de la gestión por procesos, aumentará la 
rentabilidad en ECROMSA S.A.C - Chimbote 2019”, debido a que P valor se encuentra por 











𝒕 = 0.00009 
 





En el presente trabajo de investigación al diagnosticar los procesos que forman parte para 
el desarrollo de un proyecto en Ecromsa S.A.C. se encontraron 4 puntos críticos que 
generan inconvenientes, para lo cual se realizó inicialmente un análisis de los procesos 
que consiste en realizar una exploración minuciosa y obtener un alcance total con la 
finalidad de alcanzar la perfección del proceso, logran así mejores resultados para ello 
se tomó en cuenta la teoría del libro de Bravo (2016). 
Para determinar los procesos críticos se procedió a elaborar un cuadro resumen de las 
causas que ocasionan problemas en las diferentes etapas de realización de un proyecto 
tomando en cuenta a frecuencia de ocurrencias producidas en los diferentes trabajos 
realizados por la empresa, sucesivamente se elaboró un diagrama de Pareto logrando 
diagnosticar que el área de producción tiene las mayores dificultades, por otra parte se 
realizó un diagrama de Ishikawa donde se pudo identificar los factores determinantes 
que generan el mayor problema. De la misma manera estas técnicas fueron empleadas 
por Maguiña (2017) para hallar el escenario actual de una empresa manufacturera 
dedicada a la fabricación de máquinas y herramientas, para lo cual elaboró un diagrama 
de causa – efecto con la final de reconocer y asociar las causas que modifican el problema 
primordial, tomando como base la lluvia de ideas, luego de ello realizó una ponderación 
de las causas principales logrando así la elaboración del diagrama de Pareto el cual 
diagnosticó que el área que contenía las mayores causas de fallos era también el área de 
Producción, y de acuerdo a la información obtenida implementó y presentó 
oportunidades de mejora.  
Continuando con el desarrollo de la investigación, se elaboró un diagnóstico cuantitativo 
tomando en cuenta el análisis de data para analizar los problemas principales que 
ocasionan un pérdidas económicas en Ecromsa S.A.C. para lo cual se tomó en cuenta la 
hoja de verificación de datos establecido por la empresa, sucesivamente se elaboraron 
cuadro resúmenes con los datos obtenidos para que posteriormente sean clasificados y 
estratificados, donde se obtiene que los problemas están relacionados a la entrega de 
trabajos tardíos (25.49%) y a los reclamos de especificaciones y calidad (45.10%), por 
lo cual la empresa ha incurrido en grandes pérdidas económicas lo que trae como 
consecuencia que sus índices de rentabilidad sean bajos.  
Las causas halladas son muy frecuentes en las empresas dedicadas a este rubro, esto se 
muestra en la investigación de Rodríguez (2017), que al estudiar las causas que generan 
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la disminución de ganancias se encuentran tres problemas primordiales entre los cuales 
se encuentran: Infringir el plazo de entrega (18.00%), productos que no cumplen con las 
especificaciones pactadas (21.00%) y por último la mala calidad de los productos finales 
(20.00%). 
Por ello, con la información obtenida en el análisis de data, se procedió a determinar la 
situación financiera actual de la empresa y calcular su rentabilidad, para el cual se 
levantaron los datos del estado de ganancias y pérdidas, y del balance general del 01 de 
enero al 31 de diciembre del año 2018 que refleja el activo, pasivo y patrimonio de la 
empresa, los cuales fueron brindados por el área de contabilidad. La rentabilidad 
económica y financiera en la empresa Ecromsa S.A.C, para el año 2018 fue 9.7%, y 
10.0% respectivamente, obteniendo los siguientes márgenes de la rentabilidad; Margen 
bruto: 18.3%, Margen Operativo: 11.4% y Margen Neto 8%, esto indica que la empresa 
se encuentra en una situación desfavorable, lo cual genera problemas de liquidez. 
De igual manera Talla (2017) en su investigación para obtener los datos relacionados a 
la rentabilidad hizo uso de la misma estrategia descrita anteriormente, indicando que la 
rentabilidad económica de Intelli Procces Solution S.A.C.es de 13.0% y su rentabilidad 
financiera es de 15.0% el cual también demostró que la empresa estaba en una situación 
crítica. 
Al investigar entre las distintas metodologías, herramientas y técnicas características de 
la Ingeniería Industrial, no se encontró herramienta tan asertiva y eficaz que la Gestión 
por Procesos pues fue creada para resolver dificultades similares en diferentes rubros, la 
cual proporcionó finalmente un mayor valor para la empresa, organizó los procesos de 
manera óptima para agilizar su gestión y rectificó los objetivos de la organización y sus 
procesos con las expectativas del cliente. 
Pérez (2012) indica que esta herramienta brinda un panorama completo de todos los 
procesos para poder organizarlos y coordinarlos identificando los procesos críticos que 
generan la problemática hallada y resolviéndolos, de tal manera que la empresa consiga 
tener un desempeño adecuado, alcanzando a satisfacer los requerimientos del cliente y 
así poder obtener una rentabilidad mayor. 
Para la aplicación de la metodología de la gestión por procesos en la empresa Ecromsa 
S.A.C se realizó en la secuencia siguiente: En primera instancia se procedió a la 
elaboración de un mapa de proceso, en el cual se pudo clasificar los distintos tipos de 
procesos y de esta manera alcanzar un sistema de gestión que posibilite lograr los 
45 
 
resultados proyectados. Posteriormente tomando como base los 4 procesos críticos 
(producción, logística y almacén, diseño y planeamiento), se estructuró un diagrama de 
flujo de alto nivel como el SIPOC para cada proceso involucrado, luego de ello se elaboró 
una  ficha de caracterización de procesos que permite su estandarización, lo cual genera 
un ordenamiento significativo y un nivel de gestión superior enfocado únicamente a 
obtener los mejores resultados para la satisfacción del cliente.  
De la misma forma Rodríguez (2017) siguió la secuencia descrita y así poder optimizar 
sus procesos para dar solución a sus inconvenientes hallados que generaban los mayores 
problemas de la empresa, logrando así trabajar de forma ordenada y diseñar procesos 
concretos que permitieron a la organización mejorar su forma de trabajo para obtener los 
mayores ingresos posibles. 
Continuando con la metodología se establecieron fichas de control de indicadores 
tomando en cuenta los objetivos principales a lograr, que permiten tener un control y 
seguimiento del impacto que ocasionan las herramientas implementadas, asimismo 
servirá como un instrumento de retroalimentación para mejorar los procesos 
constantemente, también permite percibir una gráfica de control donde los datos 
obtenidos serán registrados según la frecuencia establecida y de acuerdo a ello se 
incorporan nuevas metas y límites.  
Finalmente luego de diseñar y aplicar la gestión por procesos en la empresa en estudio, 
resultó ser un punto clave para generar mayores ingresos y de esta forma aumentar sus 
niveles de rentabilidad, esto se concretó a través de una nueva evaluación tomando en 
cuenta las ganancias que se obtuvieron al realizar los diferentes proyectos, cabe resaltar 
que se hizo uso del estado de ganancias y pérdidas de la empresa así como también el 
balance general perteneciente a los alcances obtenidos en el año  2019, logrando un 
aumento de la rentabilidad económica de 1.97% y la rentabilidad financiera en 2.17%. 
De la misma manera Talla (2017) concluye atendiendo oportunamente los reclamos 
generados por los clientes y entendiéndolos y brindando una respuesta rápida se puede 
incrementar la rentabilidad de la empresa en un 7% sin necesidad de hacer una gran 







El diagnóstico situacional de la empresa, en los primeros meses del año 2019 se 
evidenció un nivel deficiente y escaso de la gestión por proceso, lo cual trae como como 
mayor consecuencia que la rentabilidad de la empresa esté por debajo del promedio de 
las otras organizaciones que si poseen una metodología implementada. 
La rentabilidad económica y financiera de la empresa Ecromsa S.A.C., en el año 2018 
es de 13.68%, 14.87% respectivamente, el ingreso que actualmente obtiene la empresa 
es de S/. 62068.20, los márgenes de rentabilidad con los que trabaja actualmente la 
empresa son; Margen bruto: 19.5%, Margen operativo: 12.5% y Margen neto 8.84%; 
los costos actuales de la no calidad de la empresa son: costo de obsolescencia de materia 
prima, costo de almacenamiento, costo de mano de obra, y otros gastos, el cual están al 
borde de S/.85500.00 impidiendo a que dicha empresa incremente su rentabilidad 
económica y financiera. 
El diseño del plan de mejora basado en la gestión por procesos se elaboró sin dificultad 
con la información obtenida y se aplicó de manera eficaz logrando notables cambios 
que ayudaron a la empresa a obtener mejores resultados y a estandarizar sus procesos. 
Con la aplicación de la gestión por procesos, se consiguió mejorar los indicadores de 
eficiencia económica lo que permite que la empresa tenga mayores ingresos, Además 
se logró disminuir los índices de reclamos por trabajos tardíos a un 15.00% y una 
variación de los costos de la no calidad de 27.62%. 
La aplicación de la gestión por procesos permitió incrementar la rentabilidad económica 
de la empresa, de acuerdo a la evidencia de los márgenes de rentabilidad, los cuales 
obtuvieron una variación porcentual en el Margen bruto: 22%, Margen Operativo: 33% 
y Margen neto: 26%., lo cuales indica que los márgenes de rentabilidad en el cierre del 
ejercicio del periodo 2019 son mayores respecto a la medición de los márgenes de 








Realizar de manera exacta y veraz la recopilación de información de la situación actual 
para que se pueda desarrollar un correcto sistema de gestión integrado que sea preciso 
y completo para que al momento de implementarlo se observen los cambios esperados, 
pues se debe tener en cuenta que ello repercutirá en la eficacia del resultado del diseño 
y la alineación del Sistema a implementar en la empresa. 
Comprometer a la Gerencia General a proporcionar la información exacta y detallada 
de los estados financiaros y económicos, pese a ser esta información un tema privado y 
delicado se necesita para analizar correctamente la rentabilidad para su comparación.  
Realizar el seguimiento continuo para que se respete y se cumplan los estándares 
implementados, así como la recopilación exacta de resultados obtenidos al evaluar las 
metas alcanzadas de tal manera que se propague a toda la empresa. El compromiso de 
ello logrará proyectos de mejora exitosos y alineados con los objetivos y el interés 
general de la organización Dar extrema importancia al control por medio de indicadores, 
pues es de esto depende la evaluación exacta de las mejoras que en la empresa. 
Continuar con la implementación de la herramienta en con junto con las evaluaciones 
de manera periódica con el fin de obtener mayores resultados y de esta manera el 
impacto será más notable que los demostrados en el proyecto, exigiendo así que los 
trabajadores laboren de manera estricta y según los estándares y procedimientos 
establecidos aclarándoles el motivo y el valor que otorga el mantener ese orden para la 
empresa. Al igual que desarrollar una investigación relacionado a la aplicación de un 
sistema de gestión de la calidad en los procesos productivos orientado a la satisfacción 
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Anexo 2: Análisis y descripción de la empresa. 
 
                           
 
          E C R O M S A  









































Diseñar, fabricar, montar y reparar correctiva y 
predictivamente equipos para la industria con los mejores 
niveles de calidad disponibles integrando recursos, 
materiales, tecnología, sistemas y capital humano, para 
lograr que nuestros clientes obtengan la mejor alternativa 
para maximizar su producción, con costos competitivos. 
 
Ser una empresa líder en el sector metalmecánico, en el 








 Honestos y directos en nuestros criterios técnicos. 
 Compromiso con los resultados. 
 Trabajo en equipo. Decidir basándose en la 
realidad. 
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Falta de especificaciones del 
pedido del cliente. 
 X       X       X     X          X    X         X     X    X  X 10 
2 
Diseño 
Correcciones en los planos. X X  X   X  X   X  X X   X   X X    X  X  X X X   X   X   X   X X X   X   X  X X 26 
3 Reajustes. X X  X   X  X   X  X X   X   X X    X  X  X X X   X   X   X   X X X   X   X  X X 26 
4 
Ausencia de especificaciones de 
medidas en los planos. 
X X     X  X     X    X    X      X    X   X      X    X       X  X  14 
5 
Desacuerdos con el área de 
mecanizado. 
X      X  X     X X      X     X     X X      X   X     X    X   X X X 16 
6 Mala toma de datos y medidas. X X   X   X X   X   X   X   X  X   X  X  X  X  X  X  X  X X    X  X  X  X  X X X 26 
7 
Falta de comunicación de 
modificaciones. 
X      X  X     X X   X X  X X   X   X  X X X X   X   X X X X   X  X  X X  X X X  27 
8 
Planeamiento 
Mala planificación en las tareas a 
realizar. 
 X  X X X X X  X  X X  X X X  X   X X    X X  X  X X  X  X X X X   X   X    X   X X X 31 
9 
Mala comunicación con las áreas 
involucradas en los proyectos. 
X X X  X X  X X  X   X  X X X  X   X X   X    X X X  X    X   X   X  X X   X    X 27 
1
0 
No se comunica al personal el 
tiempo de ejecución del proyecto. 




Productos y/o servicios con errores 
de especificación y/o mala calidad. 
  X X X      X X     X          X X  X      X X   X  X    X    X X     16 
1
2 
Tiempo de producción no 
conforme con lo planificado 
(retrasos). 
   X X            X     X X X X     X      X X X X X  X X    X        X 17 
1
3 
Procesos no estandarizados. X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X 55 
1
4 
Desorden en el taller. X X X X      X X X X X  X X   X  X  X       X X X X   X X X   X   X  X X   X X X X  29 
1
5 
Falta de herramientas de trabajo. X  X X    X X X X   X  X X  X  X  X X   X   X X  X X  X X X   X X X  X X  X X  X  X  X 32 
1
6 




Tomas eléctricas distantes. X X X X    X  X X  X   X    X X   X  X  X X  X  X    X   X X   X  X X   X X X  X X 28 
1
8 
Re-procesos de piezas. X X  X     X   X  X    X   X X    X  X   X X   X      X    X X   X   X  X X 21 
1
9 
Errores de mecanizado. X X  X     X   X  X    X   X     X  X    X   X      X    X X      X  X X 18 
2
0 
Mal aprovechamiento de la 
utilidad de las máquinas. 
X X   X  X X  X   X   X  X       X X X X         X     X X   X X   X  X X X  22 
2
1 
Personal poco capacitado.  X  X X X   X  X  X  X  X    X  X  X X  X X  X   X   X X X   X  X    X  X X   X X 27 
2
2 
Tiempos improductivos. X X  X X X   X X X  X  X X X   X X  X  X X  X X  X X  X   X X X   X X X  X  X  X X  X X X 35 
2
3 
Ausencia de control.  X X     X    X X   X    X   X    X  X X    X X  X  X   X X  X    X  X  X X  22 
2
4 





Falta de manejo de estándares de 
tiempo. 
X X   X X   X  X X    X X    X X X       X  X   X X    X     X  X  X   X X  X 23 
2
6 
Falta de mano de obra en distintas 
áreas 





Falta de disponibilidad de 
materiales. 
X  X X   X  X X   X  X X   X  X X  X  X X  X X X X  X X X    X   X X X X   X  X X X X X 33 
2
8 
Inadecuada selección de 
proveedores. 
X  X X   X  X    X   X   X  X   X   X  X  X   X X X    X   X  X X   X  X   X X 24 
2
9 
Retraso en las órdenes de pedido.  X X X   X  X    X  X X   X  X   X  X X  X X X X   X     X   X  X X   X  X X  X  26 
3
0 
Pérdida de material. X X     X  X    X     X          X  X   X    X     X X    X   X   X X  16 
3
1 
Ausencia de control de stock. X X   X X   X  X    X  X X X  X X X  X  X    X  X  X   X X  X  X   X  X X   X X  X 28 
3
2 
Falta de inspección a las compras. X   X  X    X    X    X     X X    X    X     X    X  X   X    X X   X X 18 
3
3 
Retraso en la disponibilidad de 
herramientas. 
   X   X    X        X    X          X X        X X   X X    X  X   13 
3
4 
Seguimiento incorrecto de las 
compras. 
  X X   X      X   X        X  X X  X X  X   X     X   X  X    X   X  X  18 
3
5 





No se realiza un control de los 
productos en proceso. 






Carencia de evaluación de 
desempeño a los trabajadores. 
X      X  X      X   X      X    X           X  X  X    X      X X  13 
3
8 
Falta de planes de contingencia 
ante incumplimientos. 
X    X     X    X  X     X X     X     X       X    X X   X    X   X X 16 
3
9 
Mal manejo de indicadores. X   X    X   X   X      X    X X        X    X     X   X     X X    X 15 
4
0 
Falta de un programa de 
capacitación para el personal. 





Ausencia de seguimiento para la 
cobranza de facturas. 
X   X   X  X   X   X X   X   X X   X  X X X   X X   X X  X   X  X X   X   X  X  25 
4
2 Gestión del 
Talento 
Humano 
Personal poco competente en las 
diferentes áreas de la empresa. 
X  X   X  X   X       X      X      X X      X X X    X    X  X     X  16 
4
3 
Poco compromiso de los 
empleados para con la empresa. 






Las máquinas sufren daños y 
averías constantemente. 
X   X      X     X         X    X      X   X    X   X   X     X    12 
4
5 
Mala calibración de equipos.  X    X    X    X   X  X           X       X     X   X  X   X    X  13 
4
6 
Deficiencia del plan de 
mantenimiento. 
                 X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X 38 





Tabla 6. Ponderación de las frecuencias de acuerdo a los procesos 












Producción Procesos no estandarizados. 55 55 5.17% 5.17% 
Mantenimiento y 
Calibración 
Deficiencia del plan de mantenimiento. 38 93 3.57% 8.74% 
Logística y Almacén Inadecuado control de insumos. 37 130 3.48% 12.22% 
Producción Tiempos improductivos. 35 165 3.29% 15.51% 
Logística y Almacén Falta de disponibilidad de materiales. 33 198 3.10% 18.61% 
Producción Falta de herramientas de trabajo. 32 230 3.01% 21.62% 
Planeamiento 
Mala planificación en las tareas a 
realizar. 
31 261 2.91% 24.53% 
Producción Desorden en el taller. 29 290 2.73% 27.26% 
Producción Tomas eléctricas distantes. 28 318 2.63% 29.89% 
Logística y Almacén Ausencia de control de stock. 28 346 2.63% 32.52% 
Diseño 
Falta de comunicación de 
modificaciones. 
27 373 2.54% 35.06% 
Producción Personal poco capacitado. 27 400 2.54% 37.59% 
Planeamiento 
Mala comunicación con las áreas 
involucradas en los proyectos. 
27 427 2.54% 40.13% 
Planeamiento 
No se comunica al personal el tiempo 
de ejecución del proyecto. 
27 454 2.54% 42.67% 
Diseño Correcciones en los planos. 26 480 2.44% 45.11% 
Diseño Reajustes. 26 506 2.44% 47.56% 
Diseño Mala toma de datos y medidas. 26 532 2.44% 50.00% 
Producción Escasez de inspecciones. 26 558 2.44% 52.44% 
Logística y Almacén Retraso en las órdenes de pedido. 26 584 2.44% 54.89% 
Control de calidad 
No se realiza un control de los 
productos en proceso. 
25 609 2.35% 57.24% 
Gestión Financiera 
Ausencia de seguimiento para la 
cobranza de facturas. 
25 634 2.35% 59.59% 
Logística y Almacén Inadecuada selección de proveedores. 24 658 2.26% 61.84% 
Producción 
Falta de manejo de estándares de 
tiempo. 
23 681 2.16% 64.00% 
Producción 
Mal aprovechamiento de la utilidad de 
las máquinas. 
22 703 2.07% 66.07% 
Producción Ausencia de control. 22 725 2.07% 68.14% 
Producción Falta de mano de obra en distintas áreas 22 747 2.07% 70.21% 
Producción Re-procesos de piezas. 21 768 1.97% 72.18% 
Gestión del Talento 
Humano 
Poco compromiso de los empleados 
para con la empresa. 
20 788 1.88% 74.06% 
Producción Carros de oxicorte deshabilitados. 20 808 1.88% 75.94% 
Producción Errores de mecanizado. 18 826 1.69% 77.63% 
Logística y Almacén Falta de inspección a las compras. 18 844 1.69% 79.32% 
Logística y Almacén Seguimiento incorrecto de las compras. 18 862 1.69% 81.02% 
Producción 
Tiempo de producción no conforme con 
lo planificado (retrasos). 
17 879 1.60% 82.61% 
Gestión del Talento 
Humano 
Personal poco competente en las 
diferentes áreas de la empresa. 
16 895 1.50% 84.12% 
Diseño 
Desacuerdos con el área de 
mecanizado. 
16 911 1.50% 85.62% 
Producción 
Productos y/o servicios con errores de 
especificación y/o mala calidad. 
16 927 1.50% 87.12% 
Logística y Almacén Pérdida de material. 16 943 1.50% 88.63% 
Gestión Administrativa 
Falta de planes de contingencia ante 
incumplimientos. 
16 959 1.50% 90.13% 
Gestión Administrativa 
Falta de un programa de capacitación 
para el personal. 
15 974 1.41% 91.54% 
Gestión Administrativa Mal manejo de indicadores. 15 989 1.41% 92.95% 
Diseño 
Ausencia de especificaciones de 
medidas en los planos. 
14 1003 1.32% 94.27% 
Mantenimiento y 
Calibración 
Mala calibración de equipos. 13 1016 1.22% 95.49% 
Logística y Almacén 
Retraso en la disponibilidad de 
herramientas. 
13 1029 1.22% 96.71% 
Gestión Administrativa 
Carencia de evaluación de desempeño a 
los trabajadores. 
13 1042 1.22% 97.93% 
Mantenimiento y 
Calibración 
Las máquinas sufren daños y averías 
constantemente. 
12 1054 1.13% 99.06% 
Gestión Comercial 
Falta de especificaciones del pedido del 
cliente. 
10 1064 0.94% 100.00% 
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Tabla 8. Hoja de verificación de trabajos realizados de julio-diciembre 2018 












Mantenimiento de Planta Diamante Chicama PDIA SI NO - - 
2 0397 Mant-Alineamiento Junta Rotativa Rotatubos Esmital PDIA SI NO - - 
3 0398 Mejora SVRT10000-Calefacción PDIA SI SI Especificaciones NO 
4 0399 Mejora-Reparación secador Esmital PDIA NO SI Especificaciones SI 
5 0401 Reparación Sello Philips PDIA NO SI Calidad SI 
6 0402 Reparación Cocedor No. 01 PDIA SI NO - - 
7 0403 Molino Húmedo 60tm-100hp - 02 unidades TASA SI NO - - 








Fabricación 01 BW1120 PDIA SI NO - - 
10 0406 Fabricación 01 BW1120 PDIA SI NO - - 
11 0407 Montaje de PD4000 PDIA SI SI Calidad SI 
12 0408 Reparación Tanque Aceite en Planta Samanco PDIA SI SI Calidad SI 
13 0409 Inspección de trampas PDIA SI NO - - 
14 0410 Cambio de sello secador Proing PDIA SI NO - - 
15 0411 Mantenimiento de Motor 60 Hp PDIA SI NO - - 
16 0412 MS-60-100-TFP-2400RPM PDIA SI NO - - 
17 0413 Fab. Tanque Rectangular 2400Lx1400ax1500h TASA NO SI Calidad SI 
18 0414 
Fab. De Bastidor para Motor - Bomba 100 Hp y 50 
HP 
TASA SI NO - - 









Calibración de espesores en cocedores PDIA SI NO - - 
21 0417 Montaje hasta puesta en marcha de Enfriadores 2 y 3 PDIA SI NO - - 
22 0418 EV-ACO-I304HD-120/1167-D1300 PDIA NO NO - SI 
23 0419 EV-ACO-I304HD-120/1167-D1300 PDIA NO NO - SI 
24 0420 
Rep. Sección tronco cónica secador aire caliente + 
verificar alineamiento - alinear rueda 
CFGI NO NO - SI 
25 0421 
Prueba hidrostática + calibración de espesores de 
rotatubos FIMA 
CFGI NO NO - SI 
26 0422 REDES DE CALDEROS ZONA NORTE PDIA SI    
27 0423 REDES DE CALDEROS ZONA SUR PDIA SI SI Especificaciones SI 
28 0424 Mecanizados para TH TASA SI SI Especificaciones SI 








Reparación zona carga 2 rotatubos 01 rotadiscos PDIA NO SI Especificaciones SI 
31 0427 Calibración de espesores en rotatubos PDIA SI NO - - 
32 0428 Fab de filtros para petroleo FP-4-150 PDIA SI NO - - 
33 0429 Compra de materiales para redes PDIA SI NO - - 
34 0430 Montaje y modificación de desaereador Calderos Sur PDIA SI NO - - 
35 0431 Montaje y reparación de ablandadores Calderos Sur PDIA SI NO - - 
36 0432 Alineamiento de rotatubos PDIA NO SI Especificaciones SI 
37 0433 Reparación de 02 Rotadiscos en la zona de descarga PDIA NO SI Calidad SI 
38 0434 Fab. de 02 tanques flash y tendido de tubería PDIA NO NO - SI 
39 0435 Conversión de 02 Intercambiadores de calor PDIA NO NO - SI 
40 0436 
Rep. Cocedor No. 02 - Brida intermedia y 
alineamiento 
PDIA NO SI Calidad SI 










Conversión de 01 intercambiador de calor PDIA NO SI Especificaciones SI 
43 0439 Fab. de TH-I304-18"x16"x9000mm PDIA NO NO - SI 
44 0440 
Reparación SVRT10000-Alineamiento de cadena-
Topes de cuñas 
PDIA SI NO - - 
45 0441 Reparación SVRT10000-Alineamiento de cadena PDIA SI NO - - 
46 0442 
Desmontaje Transp. De Malla/2TSanguaza/Tolva 
Pesaje en Samanco 




PDIA NO NO - SI 
48 0444 
Desmontaje-Montaje Sala de Calderos (8) de Norte a 
Sur 









Molino Húmedo MH-100-100 TASA SI NO - - 
50 0446 Desmontaje zona de tratamiento de espumas PDIA SI SI Calidad SI 
51 0447 Desmontaje rotatubos Susein planta norte PDIA SI SI Calidad SI 
52 0448 Fab. y acoplamiento de TH PDIA SI NO - - 
53 0449 Reparación de Eje alimentador de Vapor de PD4000 PDIA SI NO - - 
54 0450 Caja de humos I-304 V6.00 PDIA SI NO - - 
55 0451 Reparación Omegas y salidas de carga secador Susein PDIA NO NO - SI 
Fuente: Gerencia general, Ecromsa S.A.C, 2019. 
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Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 14. Análisis FODA de la empresa Ecromsa S.A.C. 
Análisis Interno 
N° Fortalezas N° Debilidades 
F1 
Maquinaria y Equipos disponibles y 
suficientes. 
D1 No posee un Sistema de Gestión de Calidad. 
F2 
Capacidad de adecuarse a las 
exigencias del mercado. 
D2 
Impuntualidad en la entrega de los 
productos y/o servicio. 
F3 
Estructura organizacional 
comprometida con el trabajo conjunto 
y de equipo. 
D3 Mano de obra con poca capacitación 
F4 Baja rotación de personal. D4 Publicad y marketing poco efectivos 
F5 Buen clima laboral D5 
Conformismo por parte de la Alta 
Dirección. 
F6 Experiencia en el negocio D6 
Falta de Orden en realizar las tareas 
designadas. 
Análisis Externo 
N° Oportunidades N° Amenazas 
O1 Disponibilidad de acceso a créditos. A1 Ingreso de nuevas empresas al sector. 
O2 
Creciente sector y mercado para 
explotar. 
A2 Crecimiento de actuales competidores. 
O3 
Negociación con proveedores para 
disminución de costos. 
A3 
Empresas de la competencia con 
certificación de SGC. 
O4 Amplia cartera de clientes a explotar A4 
Mayor inversión de la competencia que 
genera mayor captación de clientes 
O5 
Variedad de instituciones que brindan 
capacitación especializada. 
A5 
Escasez de mano de obra calificada y 
especializada. 
O6 
Amplia metodología disponible para 
optimizar procesos 
A6 
Aumento de costo de MP por demanda en 
mercado nacional y variación de tasa de 
cambio del dólar. 
O7 Acceso a diversas certificaciones 
disponibles en el mercado.     
Fuente: Elaboración propia 
 
Causas Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Frecuencia 
Incumplimiento 
en las fechas de 
entrega de los 
trabajos 








2 4 6 6 4 3 23 
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Tabla 15. Posibles estrategias de la empresa Ecromsa S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
N° FO (Maxi - Maxi) Ofensivas N° FA (Maxi - Mini) Defensivas 
F2O7 
Implementar un SGC pues permitiría tener una mejor imagen en el 
mercado y cumplir con las exigencias del mercado (Requerimientos del 
cliente) 
F2A3 
Implementar un SGC ya que la empresa cuenta con la capacidad de 
adecuarse a las exigencias del mercado. 
F1O2 
Mantenerse a la vanguardia de la tecnología en maquinaria y equipos 
debido al creciente mercado y su demanda 
F2A1 
Aprovechar la experiencia y capacidad de adecuación a las exigencias del 
mercado con las que cuenta la empresa, para poder así dejar atrás a los 
competidores recién ingresados al mercado 
F2O3 Establecer alianzas estratégicas con los proveedores F1A4 
Mantenerse alerta a las oportunidades de inversión, y realizar esta acción 
cuando sea conveniente y necesario 
F2O4 Implementar un SGC como una estrategia para captar más clientes. F4A5 
Mantener a la fuerza laboral calificada y especializada en la empresa a 
través de capacitaciones constantes. 
F3O6 
Capacidad para implementar mejoras considerables en sus procesos a 
través de un trabajo conjunto de todas las partes. 
F5A5 
Establecer programas que permitan seguir mejorando el clima laboral, 
para mantener al personal calificado y especializado. 
F4O2 
Solidez laboral ante los clientes, demostrando que se cuenta con un 
grupo de trabajo firme y comprometido. 
F6A2 
Aprovechar la experiencia de la empresa para sobresalir ante los nuevos 
competidores emergentes. 
F6O2 
Demostrar la capacidad y experiencia de la empresa, ante los clientes, 
para poder lograr realizar proyectos de manera eficiente y correcta. 
    
N° DO (Maxi - Mini) De Orientación N° DA (Mini- Mini) De Supervivencia 
D1O2 Implementar un SGC para promover la competitividad de la empresa. D1A3 
Implementar un SGC para competir en igualdad de condiciones con el 
mercado 
D2O6 Mejora en la gestión de los procesos operativos de la empresa D2A2 
Evaluar el desempeño de las áreas a través de indicadores y metas 
establecidas para así asegurar el cumplimiento de plazos con el cliente. 
D3O6 Implementar programas de capacitación continuos al personal. D3A5 
Establecer programas de capacitación constante a los trabajadores y 
promover línea de carrera al personal que demuestre buen desempeño. 
D4O4 
Utilizar herramientas de publicidad y marketing innovadoras para atraer 
clientes potenciales que generen mayores ingresos. 
D4A2 
Desarrollar campañas de publicidad a fin de captar más cliente y 
aumentar la participación en el mercado. 
D5O4 Buscar mayor variedad de clientes y no conformarse con los actuales. D5A1 
Establecer mejores canales de búsqueda de clientes, para ganar terreno 
ante las nuevas empresas ingresantes al sector. 
D6O6 
Aplicar las metodologías que permitan establecer procedimientos y 
estructuras de trabajo para una mejor gestión de la empresa y sus 
procesos. 
D6A2 




Tabla 16. Matriz de comparación de fortalezas 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 17. Matriz de comparación de debilidades 
Fuente: Elaboración propia 





Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 
Código:  
Versión: 4.0 
Página 1 de 1 Vigencia: 
Factores Internos 
Peso Calificación Resultado 
ponderado % (1 a 4) 
Fortalezas       
1 Maquinaria y Equipos disponibles y suficientes 0.083 3 0.250 
2 Capacidad de adecuarse a las exigencias del mercado 0.111 4 0.444 
3 
Estructura organizacional comprometida con el trabajo 
conjunto y de equipo 
0.056 3 0.167 
4 Baja rotación de personal. 0.028 3 0.083 
5 Buen clima laboral 0.083 3 0.250 
6 Experiencia en el negocio 0.139 4 0.556 
Debilidades    
1 No posee un Sistema de Gestión de Calidad. 0.100 1 0.100 
2 
Impuntualidad en la entrega de los productos y/o 
servicio. 
0.167 1 0.167 
3 Mano de obra con poca capacitación 0.033 1 0.033 
4 Publicad y marketing poco efectivos 0.033 2 0.067 
5 Conformismo por parte de la Alta Dirección. 0.133 1 0.133 
6 Falta de Orden en realizar las tareas designadas 0.033 1 0.033 
 Total 1.000  2.283 
Fuente: Elaboración propia 
Fortalezas  F1 F2 F3 F4 F5 F6 Total Peso 
Peso 
Ajustado 
1 Maquinaria y Equipos disponibles y suficientes. F1  0 1 1 0 1 3 0.167 0.083 
2 
Capacidad de adecuarse a las exigencias del 
mercado. 
F2 1  1 1 1 0 4 0.222 0.111 
3 
Estructura organizacional comprometida con el 
trabajo conjunto y de equipo. 
F3 0 0  1 1 0 2 0.111 0.056 
4 Baja rotación de personal. F4 0 0 0  1 0 1 0.056 0.028 
5 Buen clima laboral F5 1 0 1 1  0 3 0.167 0.083 
6 Experiencia en el negocio F6 1 1 1 1 1  5 0.278 0.139 
         18 1.000 0.500 
Debilidades  D1 D2 D3 D4 D5 D6 Total Peso 
Peso 
Ajustado 
1 No posee un Sistema de Gestión de Calidad. D1  0 1 1 0 1 3 0.200 0.100 
2 
Impuntualidad en la entrega de los productos 
y/o servicio. 
D2 1  1 1 1 1 5 0.333 0.167 
3 Mano de obra con poca capacitación D3 0 0  1 0 0 1 0.067 0.033 
4 Publicad y marketing poco efectivos D4 0 0 0  0 1 1 0.067 0.033 
5 Conformismo por parte de la Alta Dirección. D5 1 0 1 1  1 4 0.267 0.133 
6 Falta de Orden en realizar las tareas designadas. D6 0 0 1 0 0  1 0.067 0.033 
         15 1.000 0.500 
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Tabla 19. Matriz de comparación de oportunidades 
Oportunidades  F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 Total Peso 
Peso 
Ajustado 
1 Disponibilidad de acceso a créditos. F1   0 1 0 1 0 1 3 0.115 0.058 
2 Creciente sector y mercado para explotar. F2 1   1 1 1 1 1 6 0.231 0.115 
3 
Negociación con proveedores para disminución de 
costos. F3 0 0   0 1 1 1 3 0.115 0.058 
4 Amplia cartera de clientes a explotar F4 1 1 1   1 1 1 6 0.231 0.115 
5 
Variedad de instituciones que brindan capacitación 
especializada. F5 0 0 0 0   1 1 2 0.077 0.038 
6 
Amplia metodología disponible para optimizar 
procesos F6 1 0 0 0 1   1 3 0.115 0.058 
7 
Acceso a diversas certificaciones disponibles en el 
mercado. F7 0 0 1 0 1 1   3 0.115 0.058 
          26 1.000 0.500 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 20. Matriz de comparación de amenazas 
Amenazas  D1 D2 D3 D4 D5 D6 Total Peso 
Peso 
Ajustado 
1 Ingreso de nuevas empresas al sector. D1   0 1 1 1 1 4 0.267 0.133 
2 Crecimiento de actuales competidores. D2 1   1 1 1 1 5 0.333 0.167 
3 Empresas de la competencia con certificación de SGC. D3 0 0   0 0 1 1 0.067 0.033 
4 
Mayor inversión de la competencia que genera mayor 
captación de clientes D4 0 0 1   0 0 1 0.067 0.033 
5 Escasez de mano de obra calificada y especializada. D5 0 0 1 1   1 3 0.200 0.100 
6 
Aumento de costo de MP por demanda en mercado 
nacional y variación de tasa de cambio del dólar. D6 0 0 0 1 0   1 0.067 0.033 
         15 1 0.500 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 21. Matriz de evaluación de factores internos 
  Formato 
Ecromsa 
Industrial S.A.C. 
Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFE) 
Código:  
Versión 4.0 




% (1 a 4) 
Oportunidades       
1 Disponibilidad de acceso a créditos. 0.058 3 0.173 
2 Creciente sector y mercado para explotar. 0.115 2 0.231 
3 Negociación con proveedores para disminución de costos. 0.058 2 0.115 
4 Amplia cartera de clientes a explotar 0.115 2 0.231 
5 Variedad de instituciones que brindan capacitación especializada. 0.038 2 0.077 
6 Amplia metodología disponible para optimizar procesos 0.058 2 0.115 
7 Acceso a diversas certificaciones disponibles en el mercado. 0.058 2 0.115 
Amenazas    
1 Ingreso de nuevas empresas al sector. 0.133 2 0.267 
2 Crecimiento de actuales competidores. 0.167 2 0.333 
3 Empresas de la competencia con certificación de SGC. 0.033 1 0.033 
4 




5 Escasez de mano de obra calificada y especializada. 0.100 2 0.200 
6 
Aumento de costo de MP por demanda en mercado nacional y 
variación de tasa de cambio del dólar. 
0.033 2 
0.067 
 Total 1.000  2.058 






































































Figura 7.  Organigrama modificado de la empresa ECROMSA S.A.C. 
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Tabla 28: Plan de implementación de la propuesta de mejora 




Presentación y sustentación del 
Proyecto a la Alta Dirección 
Coordinador de Calidad 
Aprobar el proyecto de 
implementación SGC 
Presentación del proyecto de 
implementación al Comité de 
Implementación designado. 
Gerente General y 
Coordinador de Calidad 
Establecer responsabilidades de 
cada miembro para la consecución 
de una exitosa implementación 
Reunión de la Alta Dirección 
con las personas involucradas 
con el SGC 
Alta Dirección, Gerente 
General y Coordinador 
de Calidad 
Comunicar las decisiones tomadas 





Revisión de documentación 
existente en la organización 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Establecer con que 
documentación cuenta la empresa, 
referente a la implementación del 
SGC 
Inspección de campo de los 
procesos 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Revisar y establecer en qué estado 
se encuentran los procesos de la 
empresa y que mejoras podría 
aplicarse. 
Elaboración de Informe de 
Diagnóstico 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Establecer el nivel de 
concordancia y cumplimiento de 
los procesos y documentación de 
la empresa con los requisitos de la 
Norma ISO 9001:2015. 
Definición de Alcance del SGC, 
política de calidad, objetivos y 
metas 
Gerente General y 
Coordinador de Calidad 
Establecer los primeros 
lineamientos del SGC a 
implementar. 
Descripción de los procesos de 
la empresa 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Establecer el mapa de procesos y 
caracterización de los mismos 
para su correcta ejecución. 
3 Planificación 
Desarrollo del Plan de 
Implementación del SGC 
Coordinador de Calidad 
Determinar las herramientas y 
actividades necesarias y su 
secuencia, para llevar a cabo la 
implementación. 
Establecimiento de 
responsabilidades del SGC 
Gerente General y 
Coordinador de Calidad 
Identificar al personal involucrado 
en la implementación del SGC, y 
designar funciones y 
responsabilidades. 
Establecimiento, gestión y 
provisión de los recursos 





Coordinador de Calidad 
y Comité de 
implementación 
Asegurar la disponibilidad de 
recursos físicos y organizar las 
áreas de trabajo para una correcta 
implementación del SGC 
Establecimiento de metodología 
de comunicación interna y 
consulta dentro de la 
organización 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Garantizar un eficaz intercambio 
de información que permita la 




Programa de sensibilización en 
temas referidos a la Norma ISO 
9001:2015 a todo el personal de 
la empresa 
Gerente General y 
Coordinador de Calidad 
Dar conocimiento suficiente y 
comprometer al personal con el 
desarrollo del SGC en Ecromsa 
Industrial S.A.C. 
Preparación y gestión de 




Identificar y facilitar las 
necesidades, tanto materiales 
como de personal o 
infraestructura, para llevar a cabo 
las capacitaciones. 
Capacitación al personal y 
formación continua en temas de 
calidad y referentes al SGC 
Gerente General, 
Coordinador de Calidad 
y RRHH 
Aumentar la eficiencia del 
personal y proporcionar los 
conocimientos necesarios sobre el 




Fuente: Elaboración propia 
 
Evaluación de las 




Comprobar si las capacitaciones 
han sido eficaces, y reforzar los 





Desarrollo de información 




Contar con las herramientas 
documentarias, obligatorias y 
necesarias, para la 
implementación del SGC 
Organización y distribución de 
la documentación al personal 




Garantizar que cada área maneje 
la documentación necesaria para 
la correcta y eficiente ejecución 
de sus actividades. 
Puesta en marcha del SGC 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Poner en práctica la 
documentación establecida, llevar 
control de los procesos y 
actividades del SGC 
Seguimiento y supervisión del 
desarrollo de la implementación 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Asegurar que los procesos y 
documentación se encuentren 
conformados tal y como fue 
realizado el diseño de los mismos 




Ejecución de Programa de 
Auditorías Internas del SGC 
Coordinador de Calidad 
Evaluar, identificar y registrar los 
puntos positivos, oportunidades 
de mejora, no conformidades y 
observaciones sobre la 
implementación del SGC. 
Recopilación y análisis de datos 
Comité de 
Implementación 
Verificar el cumplimiento y 
desempeño de la empresa en la 
implementación del SGC. 
Realización de Revisión por la 
dirección 
Alta Dirección, Gerente 
General y Coordinador 
de Calidad 
Revisar toda la información 
concerniente a la implementación 
del SGC para evaluar las acciones 
a tomar. 
7 Mejora Continua 
Implementación de acciones 
correctivas para la corrección de 
no conformidades y 
observaciones 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Mantener el SGC de la empresa 
de manera eficaz. 
Implementación de 
oportunidades de mejora 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Mejorar continuamente el SGC. 
Seguimiento a las acciones, 
mejoras implementadas y 
análisis de eficacia de dichas 
acciones 
Coordinador de Calidad 
y Comité de 
Implementación 
Comprobar los resultados 
alcanzados y registrar las 
lecciones aprendidas y opciones 
de mejora 
8 Certificación 
Solicitud y selección de empresa 
certificadora 
Gerente General y 
Coordinador de Calidad 
Selección de una empresa 
certificadora fiable y de renombre. 
Envío de documentación para 
certificación y programación de 
fechas para Fase 1 y Fase 2 de 
auditoría 




Establecer las fechas de auditoría 
de la empresa 
Ejecución de Fase 1 y 2 de 
auditoría 
Coordinador de Calidad 
y Empresa Certificadora 
Evaluar el cumplimiento de los 
requisitos de la Norma ISO 
9001:2015 en el SGC de la 
empresa. 
Levantamiento de no 
conformidades y observaciones 
Comité de 
Implementación y 
Coordinador de calidad 
Analizar y corregir las no 
conformidades y observaciones 
sobre el SGC 
Certificación Empresa Certificadora 




Figura 10.  Diagrama SIPOC del área de diseño de ECROMSA S.A.C. 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 11.  Diagrama SIPOC del área producción de ECROMSA S.A.C. 
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Ficha de Caracterización del Proceso de Compras 
Código:  
Versión: 4.00 
Página 1 de 1 Vigencia: 
Nombre Compras Responsable Jefe de Almacén 
Objetivo Proporcionar a la empresa materiales de calidad en el tiempo acordado Alcance Inicio:                            Fin: Entrega a Almacén 
Procesos 
Proveedor 
Entradas Actividades Controles Salidas Procesos Cliente 
Requerimientos 




- Requerimientos de 
materiales del área de 
Diseño e Ingeniería.                                
- Requerimientos 
específicos por parte del 
cliente. 
- Verificación de existencias en el Almacén.                                                             
- Realización de estudio de mercado para la 
identificación y selección de buenos proveedores.                                                         
- Evaluar costos entre proveedores.                                  
- Envío de solicitud de Cotización.                                   
- Emisión de O/C.                                                                    
- Cancelación del producto.                                      
-Verificación de los materiales comprados. 
- N° de proveedores.                        
- Orden de logística.                                                                 
- Compras conforme.                                    
- Comprobante de compra 
- Comprobantes del 
producto comprado. 
- Entrega de un buen 
producto a la empresa.                                          
- Entrega de los 
comprobantes de compra. 
Identificación de Recursos Críticos para la Ejecución y Control de Procesos 
Competencias Ambiente de Trabajo Equipos 
- Comunicación efectiva.                                                                                                        
- Empatía.                                                                                         
- Compromiso                                                                                     
- Trabajo en Equipo. 
- Oficinas de la empresa. 
- Teléfono fijo / Celular.                                                                                                                                                   
- Laptop.                                                                                                                                                                                        
- Útiles de oficina.                                                                                                                                                       
- Impresora 
Documentos Aplicados Registros que se Controlan Indicadores - Parámetros de Control y Medición 
- Comprobante de compra 
- N° de proveedores.                                                                                                        
- Orden de logística.                                         - 
Compras conformes.                                                   
- Comprobante de compra. 
- Ciclo de Fabricación.                                                                                                                                 
- Productividad.                                                                                                                                                        
- Costo de Mano de Obra.                                                                                                                                      
- % de Estructura no Conforme. 










Objetivos de Calidad 
Código:  
Versión: 4.00 
Página 1 de 1 Vigencia: 
N° de 
Objetivo 
Objetivo Indicador Fórmula Meta 
Frecuencia 
monitoreo 
Programa de Gestión 
Acción / Tarea / Actividad Responsable Recursos 
1 
Lograr que el 
nivel de 
satisfacción 
del cliente sea 
el mayor 
posible 
Índice de percepción 
del servicio del 
Cliente (IPSC) 
Cantidad (Número) de 






Identificar las razones por las cuales no se 
obtuvieron las buena pro. 
Identificar los puntos de mejora para el 
proceso de fabricación de productos o 
ejecución del servicio. 
Asignar y delegar responsables y 
responsabilidades, así como establecer 
controles y realizar seguimiento constante. 
Elaborar planes de concientización y 
capacitación. 
Incrementar la participación en nuevas 




Equipos de oficina y 






% AVANCE = [Actividades 
cumplidas en el cronograma 
real] / [Actividades 
planeadas en el cronograma 
contractual ] * 100 
“≥100%” Diario 
Planificar y realizar seguimiento de las 













% UTILIZACIÓN = [Gasto 
real] / [Gasto programado] * 
100 
“≤100%” Semanal 
Planear y realizar seguimiento del 
abastecimiento de personal y equipos. 
















LEVANTADAS = [N° de 
observaciones. levantadas] / 
[Total observaciones] * 100 
“≥90%” Mensual 
Revisar el cumplimiento de las bases 
contractuales. 
Realizar seguimiento a las observaciones 
por parte del cliente. 
Coordinador 
de proyectos 









calidad en los 
trabajadores 
Índice de personal 
capacitado en temas 
de calidad (IPCA) 
% CAPACITACIÓN = 
[Personal capacitado en 
temas de calidad en el mes] / 
[Total de personal] * 100 
“≥90%” Mensual 















Índice de acciones 
correctivas (IACO) 
% ACCIONES TOMADAS 
= [N° acciones completadas] 
/ [N° total de acciones 
formuladas] * 100 
“=100%” Mensual 
Elaborar un programa de seguimiento, 
auditorías internas e inspecciones. 
Controlar y realizar seguimiento a todas 
las acciones que se deriven desde el 
comienzo del proyecto hasta su cierre. 
Buscar constantemente la mejora de la 
eficacia del SGC a través de cumplimiento 
de las acciones planificadas. 
Coordinador 
de calidad 
Equipos de oficina y 
cómputo Servicios de 
comunicación 




% ACCIONES TOMADAS 
= [N° acciones tomadas 
fuera de plazo] / [N° total de 




acciones derivadas de 
la Revisión por la 
Dirección (IARD) 
% ACCIONES DE LA 
DIRECCIÓN = [N° acciones 
completadas que son 
decididas por Dirección] / 
[N° total de acciones 
formuladas por Dirección] * 
100 
“=100%” Mensual 
Índice de Mejora 
% ÍNDICE DE MEJORA = 
[N  sugerencias y/o reclamos 
atendidos] / [N° sugerencias 




















[N° proveedores calificados] 
/ [N° total de proveedores] * 
100 
“>90%” Trimestral 
Mantener actualizada la data, evaluaciones 




Equipos de oficina y 
cómputo 
Índice de Reclamos al 
proveedor 
% INCIDENCIA DE 
RECLAMOS = [N° 
Reclamos a Proveedor] / [N° 
total de órdenes de compra] 
* 100 
“<5%” Mensual 
Realizar seguimiento a los reclamos al 








Índice de devolución 
de MP 
% ÍNDICE DE 
DEVOLUCIÓN DE MP = 
[N° Unidades devueltas] / 
[N° entregadas ] * 100 
“<1%” Mensual 
Registrar las devoluciones de Materia 








Fuente: Elaboración propia 
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  CÓDIGO:  
FICHA DE INDICADOR 
  
  VERSIÓN: 4.00   
  VIGENCIA:  Página 01 de 01   
               
  NOMBRE DEL PROCESO Producción          
  NOMBRE DEL INDICADOR Índice de estructuras conformes        
  CÓDIGO DEL INDICADOR            
               
  Definiciones generales            
  Fórmula/cálculo: [(Nº de estructuras no conformes) / (total de estructuras fabricadas )] x 100      
  Responsable: Jefe de planta          
  Fuente/procesamiento: Informe de avance del proyecto-Informe de calidad       
  Frecuencia de medición: Semanal           
  Definiciones:            
                
               
               
  Gráfica de control            
 
              
        Datos de control   
        Fecha Real Meta Verde Rojo   
        07-sep-19 100.00% 100.00% 90.00% 90.00%   
        14-sep-19 100.00% 100.00% 100.00% 90.00%   
        21-sep-19 100.00% 100.00% 90.00% 90.00%   
        28-sep-19 90.00% 100.00% 90.00% 90.00%   
        05-oct-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
        12-oct-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
        19-oct-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
        26-oct-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
        02-nov-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
        09-nov-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
        16-nov-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
        23-nov-19 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%   
               
               
  Información de control            
                




Riesgos/problemas Acciones correctivas Respon. Fecha 
Avance 
(%)   
  
            
  
    
  
            
  
    
                          
Figura 13. Ficha de control de estructuras conformes 
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  CÓDIGO:  
FICHA DE INDICADOR 
  
  VERSIÓN: 4.00   
  VIGENCIA:  Página 01 de 01   
               
  NOMBRE DEL PROCESO Planeamiento           
  NOMBRE DEL INDICADOR Índice de cumplimiento de asignación de recursos       
  CÓDIGO DEL INDICADOR            
               
  Definiciones generales            
  Fórmula/cálculo: [(costo real incurrido) / (costo programado )] x 100       
  Responsable: Supervisor de planeamiento          
  Fuente/procesamiento: 
Informe de avance del 
proyecto         
  Frecuencia de medición: Semanal           
  Definiciones:            
                
               
               
  Gráfica de control            
 
               
        Datos de control   
        Fecha Real Meta Verde Rojo   
        07-sep-19 100.00% 100.00% 100.00% 105.00%   
        14-sep-19 90.00% 100.00% 100.00% 105.00%   
        21-sep-19 90.00% 100.00% 100.00% 105.00%   
        28-sep-19 90.00% 100.00% 90.00% 105.00%   
        05-oct-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
        12-oct-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
        19-oct-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
        26-oct-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
        02-nov-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
        09-nov-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
        16-nov-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
        23-nov-19 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%   
               
               
  Información de control            
                
  Comentarios    
  
Fecha de 
control Riesgos/problemas Acciones correctivas Respon. Fecha Avance(%)   
  
            
  
    
  
            
  
    
                          
Figura 14. Ficha de control de cumplimiento de asignaciones 
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  CÓDIGO:  
FICHA DE INDICADOR 
  
  VERSIÓN: 4.00   
  VIGENCIA:  Página 01 de 01   
               
  NOMBRE DEL PROCESO Gestión de logística y almacenamiento       
  NOMBRE DEL INDICADOR Índice de devolución de materia prima       
  CÓDIGO DEL INDICADOR            
               
  Definiciones generales            
  Fórmula/cálculo: [(Nº de unidades devueltas) / (total de unidades entregadas por proveedor)] x 100    
  Responsable: Jefe de ventas          
  Fuente/procesamiento: Jefe de almacén          
  Frecuencia de medición: Mensual           
  Definiciones:            
                
               
               
  Gráfica de control            
 
              
        Datos de control   
        Fecha Real Meta Verde Rojo   
        ene-19 20.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        feb-19 30.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        mar-19 20.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        abr-19 40.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        
may-
19 
10.00% 1.00% 1.00% 5.00% 
  
        jun-19 20.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        jul-19 30.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        ago-19 30.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        sep-19 5.00% 1.00% 1.00% 5.00%   
        oct-19           
        nov-19           
        dic-19           
               
               
  Información de control            
                




Riesgos/problemas Acciones correctivas Respon. Fecha Avance(%) 
  
  
            
  
    
  
            
  
    
                          
Figura 15. Ficha de control de devolución de MP 
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Tabla 33. Matriz de comparación de fortalezas después de la mejora 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 34. Matriz de comparación de debilidades  después de la mejora 
Debilidades  D1 D2 D3 Total Peso 
Peso 
Ajustado 
1 Publicidad y marketing poco efectivos D1  1 0 1 0.333 0.167 
2 Conformismo por parte de la Alta Dirección. D2 1  0 1 0.333 0.167 
3 Carencia de Sentido de Pertenencia D3 0 1  1 0.333 0.167 
      3 1.000 0.500 
Fuente: Elaboración propia 
 




Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 
Código:  
Versión: 4.0 
Página 1 de 1 Vigencia:  
Factores Internos 
Peso Calificación Resultado 
ponderado 
% (1 a 4) 
Fortalezas       
1 Maquinaria y Equipos disponibles y suficientes. 0.083 4 0.333 
2 
Capacidad de adecuarse a las exigencias del 
mercado. 0.111 4 0.444 
3 
Estructura organizacional comprometida con el 
trabajo conjunto y de equipo. 0.056 4 0.222 
4 Baja rotación de personal. 0.028 3 0.083 
5 Buen clima laboral 0.083 4 0.333 
6 Experiencia en el negocio 0.139 4 0.556 
Debilidades       
1 No posee un Sistema de Gestión de Calidad. 0.167 2 0.333 
2 
Impuntualidad en la entrega de los productos y/o 
servicio. 0.167 2 0.333 
3 Mano de obra con poca capacitación 0.167 2 0.333 
  Total 1.000   2.972 
Fuente: Elaboración propia 




Maquinaria y Equipos disponibles y 
suficientes. F1   0 1 1 0 1 3 0.167 0.083 
2 
Capacidad de adecuarse a las exigencias del 
mercado. F2 1   1 1 1 0 4 0.222 0.111 
3 
Estructura organizacional comprometida con 
el trabajo conjunto y de equipo. F3 0 0   1 1 0 2 0.111 0.056 
4 Baja rotación de personal. F4 0 0 0   1 0 1 0.056 0.028 
5 Buen clima laboral F5 1 0 1 1   0 3 0.167 0.083 
6 Experiencia en el negocio F6 1 1 1 1 1   5 0.278 0.139 
         18 1.000 0.500 
77 
 
Tabla 36. Matriz de comparación de oportunidades después de la mejora 
Oportunidades  F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 Total Peso Peso Ajustado 
1 Disponibilidad de acceso a créditos. F1  0 1 0 1 0 1 3 0.115 0.058 
2 Creciente sector y mercado para explotar. F2 1  1 1 1 1 1 6 0.231 0.115 
3 
Negociación con proveedores para disminución de costos. F3 0 0  0 1 1 1 3 0.115 0.058 
4 Amplia cartera de clientes a explotar F4 1 1 1  1 1 1 6 0.231 0.115 
5 
Variedad de instituciones que brindan capacitación especializada. F5 0 0 0 0  1 1 2 0.077 0.038 
6 Amplia metodología disponible para optimizar procesos F6 1 0 0 0 1  1 3 0.115 0.058 
7 
Acceso a diversas certificaciones disponibles en el mercado. F7 0 0 1 0 1 1  3 0.115 0.058 
          26 1.000 0.500 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 37. Matriz de comparación de amenazas después de la mejora  
Amenazas  D1 D2 D3 D4 D5 D6 Total Peso 
Peso 
Ajustado 
1 Ingreso de nuevas empresas al sector. D1  0 1 1 1 1 4 0.267 0.133 
2 Crecimiento de actuales competidores. D2 1  1 1 1 1 5 0.333 0.167 
3 Empresas de la competencia con certificación de SGC. D3 0 0  0 0 1 1 0.067 0.033 
4 
Mayor inversión de la competencia que genera mayor captación de 
clientes 
D4 0 0 1  0 0 1 0.067 0.033 
5 Escasez de mano de obra calificada y especializada. D5 0 0 1 1  1 3 0.200 0.100 
6 
Aumento de costo de MP por demanda en mercado nacional y 
variación de tasa de cambio del dólar. 
D6 0 0 0 1 0  1 0.067 0.033 
         15 1 0.500 
Fuente: Elaboración propia 
 





Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFE) 
Código:  
Versión: 4.00 
Página 1 de 1 Vigencia:  
Factores Externos Peso Calificación Resultado ponderado 
% (1 a 4) 
Oportunidades       
1 Disponibilidad de acceso a créditos. 0.058 3 0.173 
2 Creciente sector y mercado para explotar. 0.115 3 0.346 
3 Negociación con proveedores para disminución de costos. 0.058 4 0.231 
4 Amplia cartera de clientes a explotar 0.115 3 0.346 
5 Variedad de instituciones que brindan capacitación especializada. 0.038 4 0.154 
6 Amplia metodología disponible para optimizar procesos 0.058 4 0.231 
7 Acceso a diversas certificaciones disponibles en el mercado. 0.058 3 0.173 
        
1 Ingreso de nuevas empresas al sector. 0.133 2 0.267 
2 Crecimiento de actuales competidores. 0.167 2 0.333 
3 Empresas de la competencia con certificación de SGC. 0.033 3 0.100 
4 
Mayor inversión de la competencia que genera mayor captación de 
clientes 0.033 3 0.100 
5 Escasez de mano de obra calificada y especializada. 0.100 3 0.300 
6 
Aumento de costo de MP por demanda en mercado nacional y 
variación de tasa de cambio del dólar. 0.033 3 0.100 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 4: Constancia de validación de instrumentos 
 
Yo, ______________________________________________________________titular del  
DNI Nº _______________, ___________________________ de profesión, ejerciendo 
actualmente como _____________________________________________. 
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validación del 
instrumento con el fin de su aplicación en la empresa ECROMSA INDUSTRIAL S.A.C. 
Luego de hacer las observaciones necesarias, puedo formular las siguientes apreciaciones. 
 
DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE 
Congruencia 
de ítems 
    
Amplitud de 
contenido 
    
Redacción de 
ítems 
    
Claridad y 
precisión 
    
Pertinencia 
    
 
En Chimbote, a los ________ días, del mes de _________________ del año 2019. 
 
________________________________ 
                                                                                    FIRMA Y SELLO 
 













Tabla 45. Calificación del Ing. Raúl Alfredo Méndez Parodi 
Fuente: Elaboración propia 
  
Tabla 46. Calificación del Ing. Eric Alfonso Canepa Montalvo 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 47. Calificación del Ing. Williams Castillo Martínez 











Criterio de validez Deficiente  Aceptable Bueno  Excelente 
Total 
parcial 
Congruencia de ítems 1 2 3 4 3 
Amplitud del 
contenido 
1 2 3 4 3 
Redacción de ítems 1 2 3 4 3 
Claridad y precisión 1 2 3 4 3 
Pertinencia 1 2 3 4 3 
Total         15 
Criterio de validez Deficiente  Aceptable Bueno  Excelente 
Total 
parcial 
Congruencia de ítems 1 2 3 4 3 
Amplitud del 
contenido 
1 2 3 4 3 
Redacción de ítems 1 2 3 4 3 
Claridad y precisión 1 2 3 4 4 
Pertinencia 1 2 3 4 3 
Total         16 
Criterio de validez Deficiente  Aceptable Bueno  Excelente 
Total 
parcial 
Congruencia de ítems 1 2 3 4 3 
Amplitud del 
contenido 
1 2 3 4 4 
Redacción de ítems 1 2 3 4 3 
Claridad y precisión 1 2 3 4 4 
Pertinencia 1 2 3 4 3 
Total         17 
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Raúl Méndez Parodi 15 75.00% 
Eric Canepa Montalvo 16 80.00% 
Williams Castillo 
Martínez 17 85.00% 
Calificación 16 80.00% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 49. Escala de validez del instrumento 
Escala  Indicador 
0,00-0,53 Validez nula 
0,54-0,59 Validez baja 
0,60-0,65 Válida 




1 Validez perfecta 


















Anexo 5: Validación de expertos 
  
Figura 18. Validación Dr. Raúl Méndez Parodi, variable independiente 





























 Figura 19. Validación Ing. Williams Castillo Martínez, variable independiente 







     Figura 20. Validación Ing. Eric Canepa Montalvo, variable independiente 



















































Figura 21. Constancia de autorización de realización del Proyecto de investigación. 




Anexo 07: Bibliografía  
 
Tabla 50. Bibliografía con el código de biblioteca. 
Fuente: Biblioteca UCV Chimbote, Universidad César Vallejo. 
N˚ Código Dewey  Título Autores Edición Año 
1 001.42 H43 E14 





2 338.45 E76 
Análisis y 
mejoramiento de la 
calidad 
Escalante 1 2012 
3  001.42 A72 





4 658.562 G96 E1 









6 660.2 G71 
Introducción a la 
ingeniería de 
procesos. 
González Brambila 1 2013 
7 658.15 F76 E2 
Finanzas 
empresariales 
rentabilidad y valor 
Forsyth Alarco, 
Juan Alberto 
2 2010 
